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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa 
besar pengaruh kualitas jasa mobile banking terhadap kepuasan nasabah oleh 
nasabah yang menggunakan jasa mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero) 
Tbk Cabang Makassar. Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode kuesioner, studi kepustakaan, dan wawancara dengan menggunakan 
skala likert. Metode analisis yang digunakan adalah metode regresi linear 
berganda, pengujian hipotesis (uji t,uji f), uji kelayakan instrumen penelitian (uji 
reliabilitas, dan uji validitas). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas jasa mobile banking yang 
terdiri atas Efficiency (X1), Fulfillment (X2), Reliability (X3), dan Privacy (X4) 
memberikan pengaruh positif signifikan dimana jika terjadi kenaikan pada 
kualitas jasa mobile banking, maka kepuasan nasabah juga akan meningkat. 
Hasil tersebut ditunjukkan dengan persamaan analisis regresi berganda sebagai 
berikut: Y = 0,178 X1 + 0,259 X2 + 0,314 X3 + 0,207 X4. Variabel yang dominan 
mempengaruhi kepuasan nasabah adalah reliability, sebab memiliki Pvalue paling 
kecil yaitu 0,000 dan koefisien regresi terbesar yaitu sebesar 4,682 
 






EFFECTS OF "MOBILE BANKING" QUALITY OF SERVICE THROUGH 






This study aims to identify and analyze how far the influence of mobile 
banking service quality on customer satisfaction by PT. Bank Mandiri  Persero) 
Tbk Branch Makassar mobile banking service user. The model used in this study 
is the method of questionnaire , literature study , and interviews using a Likert 
scale. The analytical method used was multiple linear regression , hypothesis 
testing ( t test, f test ) , due diligence research instrument ( reliability and validity) 
. The results showed that the quality of mobile banking services consisting 
of Efficiency (X1) , Fulfillment (X2) , Reliability (X3) , and Privacy (X4) provide a 
significant positive effects whereby if there is an increase in the quality of mobile 
banking services , the customer satisfaction will also be increased . These results 
are indicated by multiple regression analysis equation as follows : Y = 0.178 X1 + 
0.259 X2 + 0.314 X3 + 0.207 X4 . Dominant variable affecting customer 
satisfaction are the reliability , because it has the smallest Pvalue is 0,000 and the 
largest regression coefficient is equal to 4.682 
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1.1 Latar Belakang 
Pada era globalisasi ini Indonesia telah mengalami perkembangan 
ekonomi dan teknologi yang pesat. Perkembangan teknologi tersebut, khususnya 
pertumbuhan perangkat ponsel pintar (smartphone) kini telah menciptakan 
peluang pemasaran bagi industri perbankan. Teknologi tak hentinya menciptakan 
terobosan baru yang dapat digunakan oleh bank dalam perannya yang dapat 
meningkatkan kualitas layanan yang ada. Aktivitas perbankan kini dapat 
dilakukan bermodalkan ponsel.  Salah satu inovasi dari teknologi yang 
dimanfaatkan bank tersebut yaitu mobile banking. Mobile banking merupakan 
layanan electronic banking atau e-banking. Dibandingkan layanan e-banking 
lainnya, perkembangan mobile banking (m-banking) terbilang paling cepat. 
Perkembangan ini dikarenakan kehadiran layanan m-banking  mampu menjawab 
kebutuhan masyarakat modern yang sangat mengedepankan mobilitas. M-
banking menciptakan kemudahan layanan perbankan dalam satu genggaman. 
Semakin populernya transaksi perbankan via ponsel (m-banking) maka harapan 
pemerintah untuk mengurangi penggunaan uang tunai (less cash society) tidak 
lama lagi akan dapat diwujudkan. Bukanlah suatu hal yang mengherankan jika 
perbankan berlomba-lomba untuk mengembangkan layanan ini. Bukan hanya 
sebagai bentuk layanan, bagi bank layanan ini dinilai mampu menekan cost of 
fund (biaya dana). 
Mobile banking secara luas dapat dimengerti sebagai kemampuan 




memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi perbankan pada ponsel 
tersebut. Pemanfaatan ponsel yang makin canggih tersebut ternyata 
memberikan kemudahan dalam pelayanan perbankan. Nasabah tidak perlu lagi 
mengantri di counter bank untuk menabung, mengambil uang, membayar 
tagihan, ataupun mentransfer. Nasabah cukup menggunakan mobile banking, 
mereka dapat merasa nyaman dengan pelayanan yang cepat. Nasabah yang 
sering bepergian bisa mengelola keuangan pribadi yang mencakup transaksi 
kartu kredit serta beragam kebutuhan perbankan dimana saja. Layanan tersebut 
memungkinkan nasabah untuk mengakses informasi rekening maupun aktivitas 
perbankan serta kartu kredit. Caranya cukup dengan layanan pesan singkat 
(short message service/SMS) atau melalui menu pada layar ponsel. Tentu saja 
fasilitas tersebut dapat diakses selama 24 jam. Layanan M-Banking relatif aman 
karena memakai sistem pengamanan berlapis, yakni dari provider 
telekomunikasi, serta dari jaringan sistem perbankan yang bersangkutan. 
Layanan m-banking sejalan dengan prinsip untuk memanjakan nasabah.  
Kolaborasi antara dunia perbankan dan penyedia jasa telekomunikasi 
bergerak makin meningkatkan performa dua segmen industri tersebut. Jika 
sebelumnya sms digunakan untuk mengakses rekening, kemudian berkembang 
dengan penggunaan browser (penjelajah) pada ponsel, saat ini mobile banking 
lebih sering diasosiasikan dengan aplikasi khusus yang ditanamkan (install) pada 
smartphone itu sendiri dalam melakukan transaksi perbankan secara mobile. 
Berdasarkan informasi tersebut, dapat diketahui beberapa keuntungan positif 
yang dapat diperhatikan dengan layanan ini. Selain transaksi bank yang 
meningkat, tentunya yang diharapkan bank adalah kepuasan nasabah. Dari sisi 
efisensi, transaksi dengan mobile banking juga lebih murah dan semakin 




menawarkan layanan mobile banking. Salah satunya adalah PT. Bank Mandiri 
(Persero) Tbk yang memang dikenal sebagai bank transactional. Dari sisi 
transaksi perbankan, bisa dikatakan setiap bulannya transaksi elektronik bank 
tersebut sudah mencapai 80-90 persen dari total transaksi nasabah. Artinya, 
potensi bank untuk menggarap dan meningkatkan kualitas jasa elektronik 
banking merupakan kewajiban. Bank Mandiri yang menggunakan slogan “Karena 
Waktu Anda Begitu Berharga” memberikan solusi bagi para nasabahnya untuk 
melakukan transaksi perbankan dengan lebih efektif dan efisien tanpa harus 
membuang waktu dengan mengantri atau mendatangi kantor cabang dan ATM 
Mandiri. Solusi yang diberikan adalah penggunaan Mandiri Mobile. Mandiri 
Mobile merupakan layanan e-banking untuk melakukan transaksi finansial dan 
non finansial dengan menggunakan menu transaksi dan tampilan menu, dimana 
aplikasi harus diunduh terlebih dahulu menggunakan handset telepon 
selular/komputer tablet serta teknologi 3G/GPRS/WIFI. 
Layanan perbankan tersebut pada umumnya berfokus pada masyarakat 
perkotaan. Untuk daerah pedesaan tentu memerlukan perkenalan dengan 
layanan tersebut. Apalagi karena di daerah ada banyak potensi yang bisa 
digalakkan, hanya saja masalah akses sering kali menjadi kendala. Edukasi pun 
turut menjadi poin penting. Pasalnya meski hampir sebagian besar penduduk 
telah menggunakan ponsel, namun masih banyak masyarakat yang belum melek 
teknologi.  
Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut maka penulis 
terdorong untuk meneliti “Pengaruh Kualitas Jasa “Mobile Banking” 






1.2. Rumusan Masalah 
 Berdasar latar belakang yang dikemukakan. Maka masalah pokok dalam 
penelitian ini yaitu : 
1. Apakah variabel kualitas jasa mobile banking yang terdiri dari Efficiency, 
Fulfillment, Reliability, dan Privacy mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah? 
2. Manakah diantara variabel kualitas jasa mobile banking yang paling 
dominan pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah? 
1.3. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penulisan ini adalah : 
1. Untuk menganalisis dan membuktikan variabel kualitas jasa mobile 
banking yang terdiri dari Efficiency, Fulfillment, Reliability, dan Privacy 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
2. Untuk mengetahui variabel kualitas jasa mobile banking yang dominan 
pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. 
1.4. Kegunaan Penelitian 
a. Bagi pihak bank, khususnya PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar diharapkan dapat dijadikan bahan masukan agar dapat 
meningkatkan kepuasan nasabah. 
b. Bagi perguruan tinggi, diharapkan dapat menambah informasi dan 
perbendaharaan kepustakaan Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi 




c. Bagi peneliti, untuk menambah pengetahuan, dan pengalaman dalam 
penerapan serta referensi bagi rekan mahasiswa yang ingin melakukan 
penelitian lebih lanjut. 
1.5. Sistematika Penulisan 
Untuk memberikan gambaran tentang pembahasan yang lebih rinci dan 
sistematis, maka pembahasan dapat dibagi atas : 
 BAB I PENDAHULUAN, terdiri dari Latar Belakang Masalah, Tujuan dan 
kegunaan Penulisan serta Sistematika Penulisan. 
 BAB II LANDASAN TEORI, meliputi teori-teori yang relevan dan 
digunakan dalam penelitian, juga dicantumkan Kerangka Pemikiran. Pada bagian 
ini, peneliti merangkai teori-teori yang digunakan menjadi satu pola pikir yang 
terkait dengan masalah penelitian dan juga mencakup hipotesis. 
 BAB III METODOLOGI PENELITIAN, mencakup segala hal tentang 
bagaimana penelitian dilakukan termasuk didalamnya adalah Objek Penelitian, 
Jenis dan Sumber Data, Metode Pengumpulan Data, Metode dan Teknik 
Penarikan sampel serta Metode Analisis. 
 BAB IV GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN, menguraikan sejarah 
singkat perusahaan, atau gambaran umum perusahaan, visi dan misi 
perusahaan, struktur organisasi. 
 BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN, memuat mengenai 
pembahasan dari masalah-masalah pokok yang telah diajukan sebagai dasar 
bagi pembuktian hipotesis yang dikemukakan. 






2.1. Pengertian Pemasaran 
Pemasaran telah dipandang sebagai unsur penting didalam mendirikan 
dan membina perusahaan-perusahaan. Dengan lingkungan dunia usaha yang 
semakin kompetitif dan sifat pasar berubah dari sales market menjadi buyer 
market atau kekuatan pasar ditangan konsumen. Sehingga kegiatan perusahaan 
mengalami penyesuaian dari orientasi produksi menjadi orientasi konsumen.  
Menurut Kotler (2007:6) Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan 
seperangkat proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan dan menyerahkan 
nilai kepada pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan dengan cara 
menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya 
Pengertian pemasaran tidak lain daripada suatu proses perpindahan 
barang atau jasa dari tangan produsen ke tangan konsumen. Atau dapat 
dikatakan pula bahwa pemasaran adalah semua kegiatan usaha yang bertalian 
dengan arus penyerahan barang dan jasa-jasa dari produsen ke konsumen. 
2.1.1 Pengertian Manajemen Pemasaran 
Manajemen Pemasaran adalah analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan 
pengendalian atas program yang dirancang untuk menciptakan, membentuk, dan 
mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran 
(target buyers) dengan maksud untuk mencapai tujuan-tujuan organisasi. 
Menurut Kotler (2007:10) Manajemen Pemasaran adalah penganalisaan, 




menimbulkan pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk 
mencapai sasaran perusahaan 
2.2 Jasa 
2.2.1 Pengertian Jasa 
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata ‘jasa’ 
(service) itu sendiri mempunyai banyak arti, mulai dari pelayanan pribadi 
(personal service) sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini sudah banyak 
pakar pemasaran jasa yang berusaha mendefinisikan pengertian jasa. Berikut ini 
adalah beberapa di antaranya: 
Pengertian jasa menurut Lehtinen yang dikutip oleh Rambat Lupyoadi & 
A. Hamdani (2006:5): 
A service is an activity or a series of activities which take place in 
interactions with a contact person or physical machine and which provides 
consumer satisfaction. 
(Layanan adalah suatu kegiatan atau rangkaian kegiatan yang 
berlangsung dalam interaksi dengan orang atau mesin fisik dan yang 
menyediakan kepuasan konsumen) 
Jadi, pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang 
hasilnya bukan berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang umumnya dihasilkan 
dan dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai tambah (misalnya 
kenyamanan,hiburan,kesenangan, atau kesehatan) konsumen. 
Sementara perusahaan yang memberikan operasi jasa adalah 




tidak, seperti transportasi, hiburan, restoran, dan pendidikan. 
2.2.2 Karakteristik Jasa 
1. Tidak berwujud maksudnya tidak tampak, tidak dapat dicicipi sebelum 
dikonsumsikan. Karena itu pihak pembeli harus mempunyai keyakinan 
penuh kepada penjual jasa. 
2. Tidak dapat dipisahkan atau tidak dapat diwakilkan, maksudnya jasa 
akan selalu melekat pada sumbernya atau pada penjualnya. 
3. Tidak tahan lama maksudnya jasa tidak dapat disimpan untuk persediaan 
seperti halnya produk fisik. Jasa akan mempunyai nilai di saat pembeli 
jasa membutuhkan pelayanan. 
4. Keanekaragaman maksudnya jasa memiliki sifat keanekaragaman yakni 
tergantung siapa yang menyediakanny, kapan waktu pelayanannya dan 
dimana tempat memberikan layanan jasa tersebut. 
2.2.3 Jasa Perbankan 
 Menurut UU No. Tahun 1998 mengenai pengertian perbankan adalah : 
Bank adalah usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-
bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 
Secara ringkas kegiatan bank sebagai lembaga keuangan dapat dilihat 






Gambar 2.1 Kegiatan Bank sebagai Lembaga Keuangan 
 
Sumber: Kasmir. 2005. Dasar-dasar Perbankan. Edisi 1. PT. Raja Grafindo Persada. 
Jakarta. 
Sekarang ini disamping bank konvensional, ada lagi bank Syariah, yang 
cukup mengalami kemajuan dan mendapat sambutan masyarakat. Bank syariah 
ini menjalankan usahanya atas prinsip Islam, dengan sistem bagi hasil. Tentu 
segmen pasar yang menjadi target bank syariah ini adalah pemeluk agama 
Islam, agar tidak ada lagi keragu-raguan dengan sistem bunga yang termasuk ke 
dalam unsur riba atau tidak. 
2.2.4 Cara Memasarkan Jasa Perbankan 
 Cara memasarkan jasa perbankan tidak terlepas dari penggunaan 
promosi, baik terang-terangan maupun secara silent, antara lain dengan: 
 Mengeluarkan brosur 
 Membagikan agenda tahunan, membuat kalender 
 Mengadakan pendekatan ke berbagai pihak, bekerja sama 
 Pemasangan billboard, papan nama bank yang menarik 
 Melakukan kegiatan publicity di mass media 
Bank 







 Menjadi sponsor berbagai kegiatan dalam masyarakat 
 Dan masih banyak lagi kegiatan lain yang dapat dilakukan oleh bank 
Cara-cara promosi yang dilancarkan oleh bank antara lain dengan 
mengagung-agungkan produk baru, yang dianggap produk unggulan mereka 
dengan menyatakan : Bunga rendah atau kompetitif, berhadiah total sekian 
milyar rupiah, perjalanan ke luar negeri, gratis biaya transfer, ATM yang tersebar 
di banyak tempat, sistem on-line, banyak kemudahan, dijamin keamanannya, 
plus asuransi, fasilitas antar jemput uang nasabah dan sebagainya. 
2.2.5 Strategi Pemasaran Jasa Perbankan 
 Perencanaan pemasaran produk jasa bank harus dirancang dengan baik 
dan benar; rencana yang baik jika realistis dan menantang untuk diperjuangkan 
dalam mencapai tujuan. Dalam perencanaan pemasaran terdapat bauran 
pemasaran atau marketing mix yang mencakup unsur-unsur Product, Price, 
Promotion, dan Place atau disingkat 4P. Untuk usaha perbankan sebagai 
produsen jasa, dilengkapi dengan 3P yaitu: People, Physical Evidence dan 
Process 
 Tugas manajemen perusahaan ialah menciptakan strategi mencampur 
kegiatan bauran tersebut, agar diperoleh suatu kombinasi ideal, dan maksimal, 
sehingga mendatangkan hasil paling memuaskan. Nasabah bank akan 
dihadapkan kepada rangsangan dari bauran pemasaran ini, baik dalam bentuk 






Gambar 2.2 Bauran Pemasaran 7P 
 
Sumber: Alma, Buchari. 2009. Manajemen Pemasaran & Pemasaran Jasa. Cetakan 
Kedelapan. Alfa Beta. Bandung. 
Untuk pemasaran barang berwujud, yang penting adalah unsur 4P 
tradisional, sedangkan untuk jasa dilengkapi dengan 3P. Hal ini disebabkan 
karena sifat jasa yang intangible, inseparability, variability, dan perishability. 
1. People 
Partisipan atau orang (people) adalah semua pelaku yang memainkan sebagian 
penyajian jasa dan karenanya mempengaruhi persepsi pembeli. Yang termasuk 
dalam elemen ini adalah personel perusahaan, konsumen, dan konsumen lain 
dalam lingkungan jasa. 
2. Physical Evidence 
Bukti fisik (physical eveidence) adalah lingkungan fisik dimana jasa disampaikan 












tangible memfalisitasi penampilan atau komunikasi jasa tersebut. 
3. Proccess 
Proses yaitu semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran aktivitas dengan 
mana jasa disampaikan yang merupakan system penyajian atau operasi jasa. 
2.2.6 Kualitas Jasa 
Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas 
perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan. Dengan kata lain, suatu perusahaan harus menjaga kualitas 
jasa yang ditawarkan . 
Kualitas jasa menurut Lovelock dan Wright (2005) adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Kualitas jasa yang ditawarkan harus berada diatas saingan dan lebih 
hebat dari yang dibayangkan oleh konsumen. Apabila kualitas jasa yang diterima 
oleh konsumen lebih baik atau sama dengan yang ia bayangkan, maka ia 
cenderung akan mencobanya kembali. 
2.3 Kepuasan Konsumen 
Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan pada 
akhirnya  akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan 
mengenai kepuasan yang dirasakan.  
Sedangkan menurut Zulian Yamit (2005:78) kepuasan pelanggan 
merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi setelah membandingkan apa 




Dalam konsep kepuasan pelanggan, terdapat dua elemen yang 
mempengaruhi yaitu harapan dan kinerja. Kinerja adalah persepsi konsumen 
terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk. Harapan adalah 
pikiran konsumen tentang apa yang akan diterimanya apabila ia mengkonsumsi 
produk. 
Berdasarkan penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang yang merupakan hasil evaluasi 
setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya. 
Pengukuran variabel ini menggunakan indikator kepuasan pengguna 
teknologi layanan yang dikemukakan oleh Zeithaml, et al ( 2006:130) : 
a. Mengatasi masalah saat dalam situasi yang sulit : konsumen akan 
merasa puas jika teknologi dapat mengatasi masalah/ keperluan yang 
mendesak. 
b. Lebih baik dari alternatif lain : konsumen akan mersa puas jika teknologi 
yang dilakukan lebih baik dari alternatif lain dari segi mudah digunakan, 
mengindari layanan personel, menghemat waktu, kapanpun, dimanapun, 
menghemat uang. 
c. Melakukan tugasnya : karena banyak kegagalan teknologi, maka 
konsumen akan merasa puas jika teknologi yang digunakan dapat 




2.4.1 Definisi Bank 




yang dipergunakan oleh banker untuk melayani kegiatan operasionalnya kepada 
para  
nasabah. Istilah bangku secara resmi dan popular menjadi Bank. 
Bank termasuk perusahaan industri jasa karena operasional dan 
produknya hanya memberikan pelayanan jasa-jasa perbankan kepada 
masyarakat. 
Menurut Kasmir (2008:2) bank adalah badan usaha yang kekayaannya 
terutama dalam bentuk aset keuangan serta bermotifkan profit dan juga sosial, 
jadi bukan hanya mencari keuntungan saja. 
Definisi Bank menurut UU No. 14/1967 Pasal 1 tentang Pokok-Pokok 
Perbankan mendefinisikan bahwa :  
Bank adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan 
kredit dan jasa-jasa dalam lalu lintas pembayaran dan peredaran uang. 
Pengertian Lembaga Keuangan menurut UU No. 14/1967 Pasal 1 tentang 
Pokok-Pokok Perbankan mendefinisikan bahwa :  
Lembaga keuangan merupakan semua badan yang melalui kegiatan-
kegiatannya di bidang keuangan, menarik uang dari dan menyalurkannya ke 
dalam masyarakat. 
2.4.2 Pentingnya Bank 
 Bank sangat penting dan berperan untuk mendorong pertumbuhan 




1. Pengumpul dana dari masyarakat yang kelebihan dana (surplus spending 
unit-SSU) dan penyalur kredit kepada masyarakat yang membutuhkan 
dana (deficit spending unit-DSU); 
2. Tempat menabung yang efektif dan produktif bagi masyarakat; 
3. Pelaksana dan memperlancar lalu lintas pembayaran dengan aman, 
praktis, dan ekonomis; 
4. Penjamin penyelesaian perdagangan dengan menerbitkan L/C (Letter of 
Credit) atau kredit berdokumen; 
5. Penjamin penyelesaian proyek dengan menerbitkan bank garansi. 
Drs. Mohammad Hatta mengemukakan bahwa bank adalah sendi 
kemajuan masyarakat dan sekiranya tidak ada bank maka tidak akan ada 
kemajuan seperti saat ini. Negara yang tidak mempunyai banyak bank yang baik 
dan benar adalah Negara yang terbelakang. Perusahaan ini harus 
memanfaatkan jasa-jasa perbankan dalam kegiatan usahanya jika ingin maju. 
2.4.3 Asas, Fungsi, dan Tujuan Perbankan Indonesia 
 Dalam pasal 2, 3, dan 4 UU No.7 Tahun 1992 sebagaimana telah diubah 
dengan UU No.10 Tahun 1998 tentang Perbankan, dinyatakan asas, fungsi, dan 
tujuan: 
1. Asas 
Perbankan Indonesia dalam melaksanakan kegiatan usahanya berasaskan 
demokrasi ekonomi dengan menggunakan prinsip kehati-hatian. 
2. Fungsi 






Perbankan Indonesia bertujuan menunjang pelaksanaan pembangunan nasional 
dalam rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi, dan stabilitas  
nasional kearah peningkatan rakyat banyak. 
 Dalam melaksanakan asas demokrasi ekonomi, industri perbankan 
Indonesia harus menghindarkan diri dari ciri-ciri negatif yang dinyatakan dalam 
GBHN, yaitu: 
1. Sistem free fight liberalism yang menumbuhkan eksploitasi terhadap 
manusia dan bangsa lain; 
2. Sistem etatisme di mana Negara beserta aparatur ekonomi Negara 
bersifat dominan serta mematikan potensi dan daya kreasi unit-unit 
ekonomi swasta; 
3. Pemusatan kekuatan industri perbankan pada satu kelompok yang 
merugikan masyarakat. 
Sesuai dengan isi UU No.7 Tahun 1992, pelaksanaan prinsip kehati-
hatian perbankan didasarkan pada fungsi utama perbankan sebagai 
penghimpun dan penyalur dana masyarakat. 
 Sebagai lembaga perantara, falsafah yang mendasari kegiatan usaha 
bank adalah kepercayaan masyarakat yang cirri-ciri utamanya sebagai berikut. 
1. Dalam menerima simpanan dari Surplus Spending Unit (SSU), bank 
hanya memberikan pernyataan tertulis yang menjelaskan bahwa bank 
telah menerima simpanan dalam jumlah dan untuk jangka waktu 
tertentu. 
2. Dalam menyalurkan dana kepada Defisit Spending Unit (DSU), bank 




pemberian kredit yang diberikan kepada DSU yang memiliki reputasi 
baik. 
3. Dalam melakukan kegiatannya, bank lebih banyak menggunakan 
dana masyarakat yang terkumpul dalam banknya dibandingkan 
dengan modal dan pemilik atau pemegang saham bank. 
Sebagai lembaga kepercayaan, bank dituntut untuk selalu 
memperhatikan kepentingan masyarakat di samping kepentingan bank itu sendiri 
dalam mengembangkan usahanya. Bank juga harus bermanfaat bagi 
pembangunan ekonomi nasional sesuai dengan fungsinya sebagai Agent of 
Development dalam rangka mewujudkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi, 
dan stabilitas. 
2.4.4 Jenis Bank 
Berdasarkan jenisnya bank dibedakan menjadi : 
Sesuai dengan UU No. 10 Tahun 1998 BAB III Pasal 5, menurut jenisnya bank 
dibedakan atas : 
1. Bank Umum 
Bank Umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara 
konvensional dan atau berdasarkan Prinsip Syariah yang dalam kegiatannya 
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran,sedangkan 
2. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) 
BPR adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional dan 
atau berdasarkan Prinsip Syariah yang dalam kegiatannya tidak memberikan 




Dari segi kepemilikannya bank dibedakan atas : 
Sesuai dengan UU No. 10 Tahun 1998 BAB IV Pasal 16, menurut 
kepemilikannya bank dibedakan atas : 
1. Bank Pemerintah 
Bank pemerintah yaitu Bank-bank yang modalnya berasal dari dan diusahakan 
oleh pemerintah, yang rata-rata pendiriannya, organisasi, tugas dan wewenang 
dan tanggung jawab direksi serta hal-hal lainnya ditetapkan dalam Undang-
undang. 
2. Bank Swasta Nasional 
Bank swasta nasional yaitu Bank yang berbadan hukum indonesia yang  
sebagian atau seluruh modalnya dimiliki oleh warga negara indonesia dan atau 
badan hukum Indonesia. 
3. Bank Pembangunan daerah (BPD), 
Bank Pembangunan Daerah yaitu Bank yang dimiliki dan dikelola oleh 
pemerintah daerah dimana Bank itu berlokasi. 
4. Bank Asing Campuran. 
Bank asing campuran yaitu Bank yang seluruh atau sebagian modal 
usahanya,berasal dari dan diusahakan oleh pihak asing atau campuran yang  
berbadan hukum Indonesia dan berbentuk perseroan terbatas (PT). 
2.4.5 Pemasaran Bank 




perbankan. Bagi dunia perbankan yang merupakan badan usaha yang 
berorientasi profit. Pemasaran sudah merupakan suatu kebutuhan utama dan 
sudah merupakan suatu keharusan untuk dijalankan.  
Pemasaran harus dikelola secara profesional, sehingga kebutuhan dan 
keinginan pelanggan akan segera terpenuhi dan terpuaskan. Pengelolaan 
pemasaran bank yang profesional inilah yang disebut dengan nama manajemen 
pemasaran bank. 
Pada dasarnya manajemen pemasaran bank adalah proses perencanaan 
dan pelaksanaan dari perwujudan, pemberian harga, promosi dan distribusi dari 
barang-barang, dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok 
sasaran  yang memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi.  
Menurut Kasmir (2008:63) bahwa pemasaran bank adalah suatu proses 
untuk menciptakan dan mempertukarkan produk atau jasa bank yang ditujukan 
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan cara memberikan 
kepuasan. 
Dari definisi tersebut ada beberapa pengertian yang perlu diketahui 
seperti:  
Produk bank adalah jasa yang ditawarkan kepada nasabah untuk mendapatkan 
perhatian, untuk dimiliki, digunakan atau dikonsumsi, untuk memenuhi kebutuhan 
dan keinginan nasabah.  
2.5 Electronic Banking 
Bank menyediakan layanan Electronic Banking atau E-Banking untuk 




perbankan, selain yang tersedia di kantor cabang dan ATM. Dengan Electronic 
Banking, nasabah tidak perlu lagi membuang waktu untuk antri di kantor-kantor 
bank atau ATM, karena saat ini banyak transaksi perbankan dapat dilakukan 
dimanapun, dan kapanpun dengan mudah dan praktis melalui jaringan 
elektronik, seperti internet, handphone, dan telepon. Contohnya adalah transfer 
dana antar rekening maupun antar bank, pembayaran tagihan, pembelian pulsa, 
ataupun pengecekan mutasi dan saldo rekening.  
2.5.1 Mandiri Mobile  
Mandiri Mobile merupakan layanan e-banking dari bank Mandiri untuk 
melakukan transaksi finansial dan non finansial dengan menggunakan menu 
transaksi dan tampilan menu, dimana aplikasi harus diunduh terlebih dahulu 
menggunakan handset telepon selular/komputer tablet serta teknologi 
3G/GPRS/WIFI.  
Mandiri mobile adalah layanan mobile banking pada smartphone 
(Blackberry, Android, dan iPhone) dengan tampilan menu yang menarik dan 
mudah digunakan. Dengan mandiri mobile nasabah dapat melakukan transaksi 
finansial (transfer, pembayaran, pembelian, dll), transaksi  non finansial (cek 
saldo, cek histori transaksi, dll), informasi lokasi cabang/ATM, informasi kurs dan 
fitur-fitur menarik lainnya. Untuk menggunakan layanan tersebut, nasabah perlu 
mengaktifkan layanan mandirisms kemudian mengunduh aplikasi mandiri mobile. 
Nasabah  dapat mengunduh aplikasi tersebut di Blackberry App World, App 
Store, dan Google Play. Bagi pengguna smartphone Blackberry dan android, 
 mandiri mobile juga dapat diunduh dengan cara mengetik reg mobile lalu kirim 





2.5.2 Ketentuan Layanan Mandiri Mobile: 
 Mandiri mobile dapat diunduh oleh Nasabah/non Nasabah. 
 Nasabah/non Nasabah yang akan melakukan transaksi harus memiliki 
rekening perorangan mandiri tabungan atau mandiri tabungan bisnis 
atau mandiri giro dan terdaftar sebagai pengguna layanan mandirisms. 
 Untuk memperoleh layanan, Nasabah harus mengunduh aplikasi mandiri 
mobile melalui registrasi SMS, situs resmi Bank Mandiri ataupun layanan 
unduh aplikasi resmi mitra Bank Mandiri seperti App Store, Blackberry 
App World, dan Google Play. 
 Aplikasi mandiri mobile hanya dapat berfungsi pada satu kartu SIM 
(nomor telepon selular) yang telah terdaftar dan satu handset/alat telepon 
selular/komputer tablet (tidak termasuk iPad) yang telah digunakan untuk  
mengunduh aplikasi. 
 Biaya akses layanan mandiri mobile adalah biaya data (3G/GPRS/WIFI) 
yang ditetapkan oleh masing-masing penyedia jasa telekomunikasi serta 
fee transaksi yang dikenakan oleh penyedia jasa layanan. Pada tipe 
handset iPhone terdapat Biaya SMS pada permintaan OTP (one time 
password) sebesar Rp. 500,- per sms yang diterima. SMS OTP adalah 6 
digit angka yang unik yang berlaku hanya untuk 1 (satu) kali transaksi. 
 Untuk penonaktifan layanan dapat dilakukan sementara (dengan cara 
menghapus aplikasi mandiri mobile) atau permanen (dengan cara 
menonaktifkan user mandiri sms). 
Semua telepon seluler (termasuk smartphone) dan komputer tablet yang 
memiliki fasilitas 3G/GPRS/Wifi, sudah Java enabled, dan berbasis symbian, 




Pada saat ini layanan baru tersedia untuk smartphone dengan platform 
Blackberry, iPhone dan Android dengan rincian Operating System sebagai 
berikut : 




 iOS 4, iOS 5, iOS 6 dan iOS 7 
Android 
 OS 2.1, OS 2.2 dan OS 2.3 
 OS 3.2 
 OS 4.0, OS 4.0.1, OS 4.1, OS 4.1.1, OS 4.1.2, OS 4.2, OS 4.2.1, OS 4.2.2 
dan OS 4.3 
Apabila tipe handphone dan atau OS belum support, saat nasabah 
download akan mendapat pesan ’tipe handphone dan atau sistem operasi 
handphone Anda tidak dapat digunakan untuk mengakses layanan ini’. Nasabah 




2.5.3 Informasi Menu & Transaksi 
a. Menu Transaksi Transfer antar Rekening Bank Mandiri 
b. Menu Transaksi Transfer antar Bank - SKN 
c. Menu Transaksi Transfer antar Bank - Online 
d. Menu Transaksi Pembelian Isi Ulang Pulsa 
e. Menu Transaksi Pembayaran Tagihan 
f. Menu Favoritku 
g. Menu Lokasi ATM & Cabang 
h. Menu Informasi Kurs dan Suku Bunga 
i. Menu Kotak Pesan 
2.5.4 Registrasi Mandiri Mobile 
Layanan mandiri mobile dapat di download melalui : 
a. Ketik perintah Reg(spasi)Mobile dan dikirim ke 3355 (untuk jenis 
handphone Blackberry dan Android). 
b. Layanan unduh aplikasi melalui mitra resmi Bank Mandiri, seperti App 
Store, Google Play dan Blackberry App World. 
c. Bagi pengguna smartphone Blackberry dan Android : 
 Untuk nasabah bukan pengguna mandiri sms hanya dapat 
menggunakan layanan “Non Full Version”. 
 Untuk nasabah pengguna mandiri sms dengan tipe handset Blackberry 
dan Android akan mendapatkan layanan full version dengan memilih 




d. Untuk nasabah pengguna mandiri sms yang mengunduh dengan cara 
mengirimkan perintah ke 3355, dapat melakukan aktivasi dengan cara 
klik tombol “aktivasi / activate” pada tampilan di layar. 
2.5.5 Jenis Transaksi Mandiri Mobile 
Sebelum login nasabah dapat menggunakan menu umum mandiri mobile 
untuk: 
 Daftar lokasi ATM dan Cabang. 
 Rate untuk Informasi nilai tukar dan suku bunga. 
 Mandiri Call 14000, akses untuk langsung menghubungi mandiri call 
14000. 
 Demo, untuk melihat contoh transaksi mandiri mobile. 
 Setting, untuk mengubah password login, bahasa, pilihan koneksi, 
tampilan, dan ukuran font aplikasi. 
Setelah login di layanan mandiri mobile, maka nasabah dapat memilih 
menu transaksi untuk: 
1. Fitur standar untuk akses rekening seperti transfer antar rekening, 
transfer antar bank, inquiry saldo, lihat 5 (lima) transaksi terakhir, dan 
penggantian PIN 
2. Pembayaran dan pembelian untuk : 
 Tagihan telepon : Telkom, kartu Halo, Matrix, IM3 Bright, XL/Xplor, dll,  
 Isi ulang pulsa : Simpati, Mentari, IM3 Smart, Esia, XL/Bebas, FREN, dll. 





 Pembayaran Umum / Utilities lainnya : PLN, PAM, PBB, Pendidikan, 
Asuransi, Internet/TV Kabel, Kredit, Tiket Pesawat/Kereta Api, dll. 
 Administrasi: perubahan PIN mandiri sms, perubahan daftar transfer, 
inbox. 
 
2.5.6 Hal-hal yang perlu diperhatikan untuk keamanan transaksi Mobile 
Banking 
 Nasabah wajib mengamankan PIN Mobile Banking. 
 Nasabah bebas membuat PIN sendiri. Jika merasa diketahui oleh orang 
lain, segera melakukan penggantian PIN. 
 Bilamana SIM Card GSM nasabah hilang/dicuri/ dipindahtangankan 
kepada pihak lain, segera beritahukan bank terdekat atau segera telepon 
ke Call Center bank tersebut. 
2.5.7 Keuntungan Mandiri Mobile 
 Memudahkan nasabah untuk melakukan transaksi karena menu lebih 
jelas, lebih mudah digunakan dan tampilan yang lebih menarik. 
 Dapat digunakan nasabah dimana saja dan kapan saja karena diakses 
lewat telepon selular atau komputer tablet. 
 Hemat dan singkat, karena terdapat menu transaksi Favoritku yang dapat 
menyimpan data transaksi nasabah sehingga alur transaksi menjadi lebih 
singkat. 
 Personalized, karena setiap nasabah dapat memilih dengan tampilan foto 
pribadi di menu utama. 
 Aman, karena setiap masuk ke dalam aplikasi harus memasukkan 




 Proses pendaftaran yang mudah dengan berbagai mekanisme 
pengunduhan aplikasi. 
 
2.6. Dimensi Kualitas Jasa Mobile Banking 
 Mobile banking yang bersifat online dapat dikategorikan sebagai jasa 
online. Adapun kualitas jasa online yang telah diidentifikasi oleh Zeithaml, et al., 
(2002:5) terdiri dari tujuh dimensi, yaitu sebagai berikut: 
1. Efficiency, yaitu kemampuan pelanggan untuk mengakses website, 
mencari produk yang diinginkan dan informasi yang berkaitan dengan 
produk tersebut, dan meninggalkan situs bersangkutan dengan upaya 
minimal. Pengukuran variabel ini menggunakan indikator : kemudahan 
upaya yang dirasakan konsumen, akses yang bisa dilakukan kapan dan 
dimana saja. 
2. Reliability, berkenaan dengan fungsionalitas teknis situs bersangkutan, 
khususnya sejauh mana situs tersebut tersedia dan berfungsi 
sebagaimana mestinya. Pengukuran variabel ini menggunakan indikator : 
adanya respon dari kinerja transaksi, beragam transaksi, informasi yang 
update dan dapat diandalkan konsumen. 
3. Fulfillment, mencakup akurasi janji layanan, ketersediaan stok produk, 
dan pengiriman produk sesuai dengan waktu yang dijanjikan. Pengukuran 
variabel ini menggunakan indikator : akurasi janji layanan, transaksi yang 
yang efektif dan efisien 
4. Privacy, berupa jaminan bahwa data perilaku berbelanja tidak akan 
diberikan kepada pihak lain manapun dan bahwa informasi kartu kredit 
pelanggan terjamin keamanannya. Pengukuran variabel ini menggunakan  




5. Daya Tanggap (responsiveness), merupakan kemampuan pengecer 
online untuk memberikan informasi yang tepat kepada pelanggan 
sewaktu timbul masalah, memiliki mekanisme untuk menangani 
pengembalian produk, dan menyediakan garansi online. Pengukuran 
variabel ini menggunakan indikator : Informasi yang jelas dan tepat serta 
penangan terhadap gangguan. 
6. Kompensasi, meliputi pengembalian uang, biaya pengiriman, dan biaya 
penanganan produk. Pengukuran variabel ini menggunakan indikator : 
Tersedianya ganti kontribusi atas kegagalan transaksi, pengadaan tarif 
atau tanda harga yang sesuai sebagai pemberitahuan untuk konsumen. 
7. Kontak (contact), mencerminkan kebutuhan pelanggan untuk bisa 
berbicara dengan staf layanan pelanggan secara online atau melalui 
telepon (dan bukan berkomunikasi dengan mesin). Pengukuran variabel 
ini menggunakan indikator: adanya respon dan feedback  terhadap kritik 
dan saran yang diberikan konsumen 
 
Empat dari tujuh dimensi kualitas layanan online merupakan skala inti 
layanan online (core online service) yaitu (efficiency, realibilitas, fulfillment, dan 
privasi) yang digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas 
jasa yang disampaikan. Dimensi-dimensi ini meliputi pula kriteria yang digunakan 
pelanggan untuk mengevaluasi layanan online rutin manakala mereka tidak 
mengalami masalah sehubungan dengan peggunaan situs tertentu. Sementara 
itu, tiga dimensi lainnya (daya tanggap, kompensasi, dan kontak) merupakan 
skala recovery layanan online (recovery online service). Maksudnya, dimensi-
dimensi ini hanya berperan penting dalam situasi pelanggan online mengalami 





2.7 Hasil Penelitian Terdahulu 
a. Penelitian Retna Brata Purnaningsih (2006) 
Retna Brata Purnaningsih (2006) telah melakukan penelitian dengan judul 
“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Di PD. BPR BKK 
Jepara”. Hasil dari analisis penelitian ini sebagai berikut: 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel lokasi dan fasilitas, bunga, 
hadiah, kemudahan, pelayanan, keterkenalan produk dan keamanan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil analisis 
regresi linear berganda diperoleh persamaan Y = -6,280 + 0,198X1 + 0,454X2 + 
0,489X3 + 1,271X4 + 0,640X5 + 0,359X6 + 0,542X7. Hasil perhitungan diperoleh 
Fratio = 49,570 > Ftabel = 2,10, dengan demikian hipotesis yang diajukan diterima. 
Secara bersama-sama sumbangan variabel-variabel bebas terhadap variabel 
terikat sebesar 75,6%, sedangkan sisanya (24,4%) dipengaruhi oleh variabel lain 
yang tidak diungkap dalam penelitian ini.. Berdasarkan koefisien determinasi 
parsial (R2) variabel pelayanan memiliki pengaruh paling besar (26,2%) daripada 
variabel lainnya.  
 
b. Penelitian Yuli Puspita Sari (2009) 
Yuli Puspita Sari (2009) telah melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 
Kualitas Jasa SMS Banking Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank BRI 
(Persero) Cabang Watampone.” Hasil dari analisis penelitian ini sebagai berikut : 
Dari hasil pemelitian bahwa fasilitas layanan SMS Banking BRI 
menggunakan sistim sms manual (SMS Plain) dengan kode akses 3300 dengan 
nama SMS Banking BRI 3300. Sedangkan Tanggapan nasabah terhadap 




responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 49,13%, setuju 38,72%, 
cukup setuju 9,74%, tidak setuju 2,23% sedangkan yang menyatakan sangat 
tidak setuju hanya 0,17%. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen menanggapi 
dengan positif terhadap kualitas jasa SMS Banking BRI. 
 
c. Penelitian Nurul Damayanti Usnar (2012) 
Nurul Damayanti Usnar (2012) telah melakukan penelitian dengan judul 
“Analisis Pengaruh Kualitas Layanan SMS Banking Bank BRI Terhadap Loyalitas 
Nasabah Di Kota Makassar”. Hasil dari analisis penelitian ini sebagai berikut: 
 
Hasil penelitian dalam penelitian ini menunjukkan pengaruh positif signifikan 
dimana jika terjadi kenaikan pada kualitas layanan SMS Banking, maka loyalitas 
nasabah juga akan meningkat. Hasil tersebut ditunjukkan dengan persamaan 
analisis regresi berganda sebagai berikut :  
Y = 0,052 + 0,462X1 + 0,192X2 + 0,111X3 + 0,145X4 + 0,127X5  
Variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan nasabah adalah tangible, 
sebab memiliki nilai Pvalue paling kecil yaitu 0,000 dan koefisien regresi terbesar 
yaitu sebesar 0,462. 
 
d. Penelitian Fifip Chopopah O. (2013) 
Fifip Chopopah O. (2013) telah melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Internet Banking KlikBCA Terhadap Kepuasan Nasabah”. Hasil 
dari analisis penelitian ini sebagai berikut: 
Hasil penelitian yang didapat adalah bahwa kualitas layanan internet banking 
KlikBCA yang terdiri dari dimensi efficiency, fulfillment, reliability, dan privacy 




menunjukkan bahwa 65,8% kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel 
kualitas layanan internet banking dengan dimensi efficiency, fulfillment,reliability, 
dan privacy, artinya 34,2% dipengaruhi oleh variabel lain, yang tidak dalam 
cakupan penelitian penulis. 
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2.8 Perbandingan Penelitian Tedahulu Dengan Penelitian Yang Dilakukan 
a. Retna Brata Purnaningsih (2006) menggunakan Kepuasan Nasabah 
sebagai variabel dependen dimana variabel tersebut juga akan digunakan 
dalam penelitian ini. Variabel independen nya yaitu lokasi dan fasilitas, 
bunga, hadiah, kemudahan, pelayanan, keterkenalan produk dan 
keamanan, sedangkan penelitian ini  menggunakan kualitas jasa mobile 
banking sebagai variabel independen. Alat analisis yang digunakan 
dalam penelitian sama-sama analisis regresi linear berganda. Unit 




b. Yuli Puspita Sari (2009) menggunakan Kualitas Jasa SMS Banking 
sebagai variabel independen. Dimana dalam penelitian ini juga 
menggunakan variabel yang sejenis yaitu kualitas jasa mobile banking. 
Variabel dependen nya yaitu loyalitas nasabah sedangkan dalam 
penelitian ini menggunakan kepuasan nasabah sebagai variabel 
dependen.  Alat analisis yang digunakan dalam penelitian sama-sama 
analisis regresi linear berganda. Unit analisis nya sama-sama pelanggan. 
c. Nurul Damayanti Usnar (2012) menggunakan kualitas layanan sms 
banking sebagai variabel independen. Dimana dalam penelitian ini juga 
menggunakan variabel independen yang sejenis yaitu kualitas jasa 
mobile banking. Variabel dependen nya yaitu loyalitas nasabah 
sedangkan dalam penelitian ini menggunakan kepuasan nasabah 
sebagai variabel dependen.  Alat analisis yang digunakan dalam 
penelitian sama-sama analisis regresi linear berganda. Unit analisis nya 
sama-sama pelanggan. 
d. Fifip Chopopah O. (2013) menggunakan kualitas layanan internet banking 
sebagai variabel independen dimana dalam penelitian ini juga 
menggunakan variabel independen sejenis yaitu kualitas jasa mobile 
banking. Variabel dependen nya yaitu kepuasan nasabah. Dimana dalam 
penelitian ini juga menggunakan variabel dependen yang sama. Alat 
analisis yang digunakan dalam penelitian sama-sama analisis regresi 
linear berganda. Unit analisis nya sama-sama pelanggan. 
2.9 Hubungan Antar Variabel Penelitian 
1. Pengaruh Antara Efficiency dengan Kepuasan Nasabah 




 online merupakan kemampuan konsumen untuk mengakses website, mencari 
produk yang diinginkan dan informasi yang berkaitan dengan produk tersebut, 
dan meninggalkan situs bersangkutan dengan upaya minimal. Konsumen dapat 
melakukan pencarian suatu produk dengan upaya minimum guna mendapatkan 
informasi yang optimum. Pada saat yang bersamaan aspek ini juga merupakan 
salah satu sumber yang mempengaruhi persepsi konsumen. Karena dengan 
kemudahan mendapatkan informasi produk maka konsumen dapat secara 
langsung mengambil keputusan tindakan. Oleh karena itu merupakan hal yang 
penting bagi perusahaan untuk meningkatkan kemudahan akses, sehingga dapat 
memenuhi kebutuhan konsumen dan memberikan kepuasan kepada konsumen. 
Penelitian yang dilakukan oleh Fifip Chopopah O. (2013) menyebutkan bahwa 
variabel kualitas layanan internet banking KlikBCA yang terdiri dari dimensi 
efficiency, fulfillment, reliability,dan privacy berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
2. Pengaruh Antar Fulfillment dengan Kepuasan Konsumen. 
Menurut Zeithaml, et al., (2002:5) Fulfillment dalam kualitas layanan online, 
mencakup akurasi janji layanan, ketersediaan stok produk, dan pengiriman 
produk sesuai dengan waktu yang dijanjikan. Pemenuhan janji dalam pelayanan 
akan mencerminkan kredibilitas perusahaan, sehingga memenuhi harapan 
konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Fifip Chopopah O. (2013) 
menyebutkan bahwa variabel kualitas layanan internet banking KlikBCA yang 
terdiri dari dimensi efficiency, fulfillment, reliability,dan privacy berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
3. Pengaruh Antara Reliability dengan Kepuasan Konsumen. 




berkenaan dengan fungsionalitas teknis situs bersangkutan, khususnya sejauh 
mana situs tersebut tersedia dan berfungsi sebagaimana mestinya. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan konsumen yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan, dan dengan akurasi yang 
tinggi. Penelitian yang dilakukan oleh Fifip Chopopah O. (2013) menyebutkan 
bahwa variabel kualitas layanan internet banking KlikBCA yang terdiri dari 
dimensi efficiency, fulfillment, reliability,dan privacy berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. 
4. Pengaruh Antara Privacy dengan Kepuasan Konsumen. 
Menurut Zeithaml, et al., (2002:5) Privacy dalam kualitas layanan online, berupa 
jaminan bahwa data perilaku berbelanja tidak akan diberikan kepada pihak lain 
manapun dan bahwa informasi kartu kredit konsumen terjamin keamanannya. 
Jaminan akan kerahasiaan data konsumen dapat menimbulkan rasa percaya 
para konsumen.Penelitian yang dilakukan oleh Fifip Chopopah O. (2013) 
menyebutkan bahwa variabel kualitas layanan internet banking KlikBCA yang 
terdiri dari dimensi efficiency, fulfillment, reliability,dan privacy berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
2.10 Kerangka Pikir 
 Bank yang merupakan salah satu bentuk bisnis yang bergerak dibidang 
jasa, sedang maraknya menggunakan internet sebagai aplikasi jasa perbankan. 
Salah satu aplikasi jasa perbankan yang menggunakan internet tersebut adalah 
mobile banking. Kualitas Jasa mobile banking diasumsikan dapat membantu 
perusahaan untuk menemukan bagian mana dari jasa mobile banking yang perlu 
ditingkatkan, juga dapat membantu mengevaluasi posisi perusahaan saat ini 




banking dapat ditelusuri melalui kriteria-kriteria umum atau standar-standar yang 
menentukan kualitas jasa mobile banking. Kualitas jasa mobile banking tersebut 
terdiri dari empat dimensi, yaitu: efficiency, fulfillment, realibility, dan privacy. 
Pengukuran tingkat kualitas jasa mobile banking melalui keempat dimensi 
jasa tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kepuasan nasabah. Berikut 
adalah gambaran kerangka pikir: 




PT. Bank Mandiri 
Makassar (Persero) Tbk 
















Berdasarkan latar belakang masalah, perumusan masalah, dan kerangka 
pikir yang telah dikemukakan sebelumnya, maka penulis merumuskan hipotesis 
penelitian sebagai berikut : 
1. Diduga bahwa kualitas jasa mobile banking yang terdiri dari Efficiency, 
Fulfillment, Reliability, dan Privacy mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar. 
2. Diduga bahwa faktor kualitas jasa mobile banking yang dominan 

















3.1. Lokasi  dan Waktu Penelitian 
 Untuk mendapatkan data yang berhubungan dengan penulisan skripsi ini, 
maka penulis melakukan penelitian pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Kanwil 
X Makassar, yang berlokasi di Jln. R.A. Kartini No. 12-14 Makassar. Waktu 
penelitian dilaksanakan selama kurang lebih satu bulan. 
3.2. Jenis dan Sumber Data 
3.2.1 Jenis Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
1. Data Kualitatif, yaitu data yang bukan dalam bentuk angka, yang 
diperoleh dari hasil wawancara dan hasil informasi tentang kualitas jasa 
mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Makassar.  
2. Data Kuantitatif, yaitu data dalam bentuk angka yang dapat dihitung, yang 
diperoleh dari perhitungan kuesioner yang akan dilakukan yang 
berhubungan dengan masalah yang dibahas. 
3.2.2. Sumber Data 
Sumber data yang diperoleh adalah sebagai berikut : 
1. Data primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari penelitian di 
lapangan, yang sumbernya dari responden, dan hasil wawancara dengan 





2. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh dari laporan bank, buku-buku 
teks, majalah, brosur, dan referensi lainnya yang berkaitan dengan 
tingkat kepuasan nasabah dan layanan.  
3.3. Teknik Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam penelitian 
ini, digunakan beberapa metode antara lain : 
1. Kuesioner 
Kuesioner yaitu membuat daftar pertanyaan untuk diisi oleh responden 
yang dipilih untuk diselidiki atau sebagai sampel. 
2. Studi Kepustakaan 
Studi kepustakaan yaitu mempelajari buku-buku literatur dan bacaan-
bacaan lain yang  dapat membantu dalam pemecahan masalah. 
3. Wawancara 
Untuk mendapatkan data primer dilakukan melalui wawancara secara 
langsung dengan pemimpin perusahaan serta para karyawan 
perusahaan. 
3.4. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
3.4.1 Klasifikasi Variabel 
Berdasarkan objek penelitian dan metode penelitian yang digunakan, 




1. Variabel independen (X) merupakan variabel bebas yang nantinya akan 
mempengaruhi variabel dependen yang terdiri dari Efficiency (X1), 
Fulfillment (X2), Reliability (X3), Privacy (X4). 
2. Variabel dependen (Y) adalah variabel terikat yang keberadaannya 
dipengaruhi variabel lainnya. Dalam penelitian ini variabel dependen 
adalah kepuasan nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar.  
3.4.2 Definisi Operasional 
Agar penelitian ini dapat dilaksanakan sesuai dengan yang diharapkan, 
maka perlu di pahami berbagai unsur-unsur yang menjadi dasar dari suatu 
penelitian ilmiah yang termuat dalam operasional variabel penelitian. Secara rinci 
operasionalisasi variabel penelitian adalah sebagai berikut : 
Tabel 3.1 Operasional Variabel Penelitian 
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Memberikan nilai bobot 1 sampai dengan 5 untuk tingkat skala Likert 
tersebut pada kedua variabel. Karakteristik kualitas layanan dan kepuasan 




Tabel 3.2 Skala Likert  
Jawaban Skor Favorable 
Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Netral (N) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
 
3.5. Populasi dan Sampel 
 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang terdaftar 
sebagai pengguna mobile banking pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil 
X Makassar.  
Populasi menurut Sugiyono (2004: 73) adalah wilayah generalisasi yang 
terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. 
Penelitian ini dilakukan dengan pengambilan data dari para responden. 
Data yang diambil adalah dari sampel yang mewakili seluruh populasi. Maka dari 
sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representative (mewakili). 
Sedangkan sampel menurut Sugiyono (2004: 73) adalah bagian dari 
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 
Teknik sampling yang peneliti gunakan untuk penelitian ini adalah 
Purposive Sampling berdasarkan kriteria tertentu, yaitu nasabah yang 




Berdasarkan data jumlah nasabah pengguna mobile banking pada PT. 
Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar periode 2013 sebanyak 38.580 
orang, sehingga sampel penelitian dapat ditentukan dengan menggunakan 
rumus slovin, dimana menurut Husein (2003 : 146) yaitu :  
  
 
      
 
Dimana :  
n = Jumlah sampel  
N = Jumlah populasi  
d = Presesi  
1 = Angka konstan  
Dari rumusan tersebut di atas maka jumlah penentuan sampel dapat 
dilakukan melalui perhitungan berikut ini :  
  
      
                
 
n = 99,74. Jadi jumlah sampel adalah 100 responden  
3.6. Model dan Teknis Analisis 
 Untuk mengadakan pengujian terhadap hipotesis ini dan menjawab 
rumusan masalah yang dikemukakan sebelumnya, maka penulis menggunakan 






1. Koefisien regresi berganda 
Analisis statistik yang juga digunakan adalah analisis regresi berganda 
dengan menggunakan program SPSS. Analisis regresi untuk menghitung 
besarnya pengaruh secara kualitatif dari suatu perubahan kejadian (variabel X) 
terhadap kejadian lainnya (variabel Y). Untuk melihat hubungan antara variabel 
yang dipergunakan rumus regresi berganda Umar (2005:307) 
Y  = a + b1x1 +b2x2 + b3x3 + b4x4 + b5x5 +e 
Keterangan : Y = Kepuasan Nasabah 
a = Konstanta 
b = Koefisien korelasi 
x1 = Efficiency 
x2 = Fulfillment 
x3 = Reliability 
x4 = Privasi 
e =Error Trem 
2. Pengujian Hipotesis 
a. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) merupakan besarnya kontribusi variabel bebas 




tinggi kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variasi perubahan pada 
variabel tergantungya. (Suliyanto dalam Fifip Chopopah O. (2013:38) 
b. Uji T 
 Uji t bertujuan menunjukan seberapa jauh pengaruh satu variabel 
penjelasan/independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel 
dependen. Apabila nilai thitung > ttabel dengan serta tingkat signifikannya (p-value) < 
5%, maka hal ini menunjukan H0 ditolak dan Ha diterima. (Imam Ghozali, 
2011:98) 
c. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah suatu angka indeks yang menunjukkan konsistensi 
suatu alat pengukur di dalam mengukur gejala yang sama. Makin kecil kesalahan 
pengukuran, maka makin reliabel alat pengukur dan sebaliknya. Besar kecilnya 
kesalahan pengukuran dapat diketahui antara lain dari indeks korelasi antara 
hasil pengukuran pertama dan kedua (Husein Umar dalam Fifip Chopopah O. 
(2013:35). Uji ini digunakan untuk menguji seberapa konsisten satu atau 
seperangkat pengukuran mengukur suatu konsep yang diukur. Reliabilitas 
instrumen dilihat dari Cronbach Alpha. Suatu konstruk atau variabel dikatakan 
reliable jika nilai Cronbach Alpha > 0,7. (Imam Ghozali dalam Fifip Chopopah O. 
(2013:35). 
d. Uji Validitas 
Baik dalam teori maupun dalam praktek pengukuran, masalah yang 
pertama timbul adalah: (1) seberapa jauh alat pengukur dapat mengungkapkan 




jauh alat pengukur dapat memberikan reading yang diteliti, dapat menunjukan 
status atau keadaan gejala atau bagian gejala yang diukur dengan sebenarnya. 
(Sutrisno Hadi dalam Fifip Chopopah O. (2013:34). Uji validitas dalam penelitian 
ini dilakukan dengan menggunakan analisis, yang menghitung koefisiensi 
korelasi antara skor item dengan skor totalnya, dengan menggunanakan 
prosedur statistik person’s product moment correlation. Biasanya syarat 
minimum yang dapat memenuhi syarat adalah jika r < 0,3. Sehingga apabila ada 
korelasi dengan skor total kurang dari 0,3 maka butir dalam instrument tersebut 















GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
4.1. Sejarah Singkat Perusahaan  
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk didirikan dengan suatu misi yang sangat 
strategis bagi keberlangsungan sektor perbankan Indonesia yang dilanda badai 
bisnis krisis kepercayaan sejak krisis moneter Asia terjadi. Bisa dibayangkan 
dampaknya terhadap program penyehatan perbankan nasional secara umum 
yang sedang diupayakan oleh Pemerintah Indonesia. Oleh karenanya, 
keberhasilan Bank Mandiri merupakan hal yang tidak bisa ditawar lagi.  
Melalui program penggabungan dari keempat Bank Pemerintah kedalam 
Bank Mandiri pada bulan Juli 1999, Bank Mandiri kini merupakan bank 
terkemuka di Indonesia dengan pangsa pasar perbankan nasional sekitar 30 %.  
Menyusun proses merger yang rumit dan intensif sejak bulan Oktober 
1998, serta pelaksanaan Legal Merger pada bulan Juli 1999, Bank Mandiri kini 
telah memiliki landasan yang sangat kokoh untuk berkembang menjadi bank 
yang sehat dan produktif. Landasan tersebut termasuk jajaran manajemen yang 
baru, struktur organisasi yang efektif serta mengacu pada Internasional Best 
Practice, pelaksanaan Good Corporate Governance serta prinsip kehati-hatian. 
Secara operasional, proses merger telah berjalan sesuai dengan yang 
diharapkan oleh pemerintah selaku pemegang saham 100 % Bank Mandiri, 
termasuk dalam bidang Credit Restructuring, Risk Management, Treasury, 
Business Development serta fungsi dukungan operasional kantor pusat.  
Bank Mandiri juga telah mengupayakan pengembangan jaringan kantor 




Sebelum maupun sesudah legal merger, penggabungan keempat Bank 
Pemerintah tersebut berlangsung dengan sangat cepat. Hingga akhir tahun 
1999, Bank Mandiri telah menyelesaikan hampir seluruh proses seleksi dan 
rekruitmen karyawannya, mensosialisasikan identitas dan budaya perusahaan 
yang baru, mengembangkan visi dan misi perusahaan yang baru, menerapkan 
standar kepatuhan sejalan dengan prinsip good corporate governance, serta 
melakukan perampingan jaringan kantor cabang pada skala yang lebih efisien.  
Bank Mandiri juga telah mencapai kemajuan yang sangat berarti dalam 
hal restrukturisasi aktiva produktif, sebagai persyaratan utama rekapitulasi Bank 
Mandiri oleh Pemerintah. Restrukturisasi kredit bermasalah yang berhasil 
dilakukan mencapai angka sebesar Rp.18,9 Trilyun. Kredit bermasalah dengan 
kategori macet sebesar Rp.76,32 Trilyun dialihkan ke BPPN dengan nilai nihil 
setelah melakukan cadangan penyisihan sepenuhnya.  
Dalam rangka rekapitulasi Bank Mandiri, pemerintah menerbitkan obligasi 
senilai Rp.178 Trilyun. Dengan rekapitulasi tersebut berhasil memperbaiki tingkat 
kecukupan modal Bank Mandiri menjadi 12,02 % diakhir tahun 1999.  
Sementara itu, aktiva produktif yang telah berhasil direstrukturisasi 
memberi landasan yang kuat bagi Bank Mandiri guna meraih pertumbuhan 
usaha. Hal ini terbukti dari laba bersih sebesar Rp.461 Miliar yang berhasil 
dibukukan pada triwulan pertama tahun 2000. Bank Mandiri berharap mencatat 
kinerja usaha yang terus meningkat sejalan dengan keberhasilan restrukturisasi, 
integrasi, konsolidasi, pembenahan aktiva dan pengembangan usaha yang terus 
diupayakan.  




keberhasilannya melakukan proses merger yang rumit. Bank Mandiri menjadi 
rekapitulasi yang pertama di Indonesia yang berhasil meraih laba usaha yang 
cukup signifikan.  
Dengan total nilai aktiva sebesar Rp.217,27 Triliun pada tanggal 31 Maret 
2004, Bank Mandiri merupakan bank terbesar di Indonesia dewasa ini, melayani 
nasabahnya melalui lebih dari 600 kantor cabang di seluruh nusantara. 
4.2 Visi dan Misi PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
 Visi Perusahaan 
 Menjadi Lembaga Keuangan Indonesia yang paling dikagumi dan selalu 
progresif 
 Misi Perusahaan 
a. Berorientasi pada pemenuhan kebutuhan pasar 
b. Mengembangkan sumber daya manusia professional 
c. Memberi keuangan yang maksimal bagi stakeholder 
d. Melaksanakan manajemen terbuka 




4.3 Struktur Organisasi 
















HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
5.1. Karakteristik Responden 
Penelitian yang dilakukan pada nasabah  yang menggunakan jasa mobile 
banking pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar ini, 
memerlukan responden sebanyak 100 orang. Untuk lebih jelasnya, berikut ini 
disajikan gambaran umum responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini. 
Tabel 5.1 
Responden Menurut Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 
1 Perempuan 38 38 
2 Laki-Laki 62 62 
  Jumlah  100 100% 
Sumber : Data diolah, 2014 
Berdasarkan tabel 5.1 menunjukkan bahwa sebagian besar jenis kelamin 
responden dalam penelitian ini adalah laki-laki yakni sebanyak 62 orang (62%), 
sedangkan perempuan sebanyak 38 orang (38%). Dengan demikian maka dapat 
disimpulkan bahwa rata-rata jenis kelamin nasabah pengguna mobile banking 
pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar  dan menjadi sampel 
dalam penelitian ini adalah laki-laki. 
Kemudian akan disajikan karakteristik responden berdasarkan usia yang 






Responden Menurut Usia 
No. Usia Frekuensi Persentase (%) 
1 20 - 25 tahun 24 24 
2 26 - 30 tahun 34 34 
3 31 - 35 Tahun 19 19 
4 36 - 40 Tahun 15 15 
5 > 40 Tahun 8 8 
  Jumlah  100 100% 
Sumber : Data diolah, 2014 
Berdasarkan tabel 5.2 di atas menunjukkan bahwa rata-rata usia 
responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah berumur antara 26 – 30 
tahun yaitu sebanyak 34 orang (34%), kemudian disusul oleh responden yang 
berumur antara 20 – 25 tahun sebanyak 24 orang (24%). Dengan demikian maka 
dapat disimpulkan bahwa rata-rata usia nasabah pengguna mobile banking pada 
PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar  dan menjadi sampel dalam 
penelitian ini adalah berumur antara 26 – 30 tahun. 
Kemudian akan disajikan karakteristik responden berdasarkan pendidikan 
yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 5.3 
Responden Menurut Pendidikan 
No. Pendidikan Frekuensi Persentase (%) 
1 SMP 3 3 
2 SMA 11 11 
3 Diploma 18 18 
4 Sarjana 63 63 
5 ≥ Pascasarjana 5 5 
  Jumlah  100 100% 




Berdasarkan tabel 5.3 menunjukkan bahwa sebagian besar jenjang 
pendidikan yang dimiliki oleh responden dalam penelitian ini adalah sarjana yakni 
sebanyak 63 orang (63%), kemudian disusul oleh responden yang mempunyai 
jenjang pendidikan diploma yakni sebanyak 18 orang (18%). Dengan demikian 
maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata pendidikan terakhir nasabah pengguna  
mobile banking pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar dan 
menjadi sampel dalam penelitian ini adalah sarjana. 
Kemudian akan disajikan karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 
yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 5.4 
Responden Menurut Pekerjaan 
No. Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 
1 Pegawai Swasta 37 37 
2 Pegawai Negeri 23 23 
3 Pegawai BUMN 7 7 
4 Mahasiswa 3 3 
5 Ibu Rumah Tangga 0 0 
6 Wiraswasta 30 30 
  Jumlah  100 100% 
Sumber : Data diolah, 2014 
Berdasarkan tabel 5.4 menunjukkan bahwa sebagian besar jenis pekerjaan 
responden dalam penelitian ini adalah pegawai swasta yakni sebanyak 37 orang 
(37%), kemudian disusul oleh responden yang mempunyai pekerjaan sebaga 
wiraswasta dengan jumlah responden sebanyak 30 orang (30%). Dengan 
demikian maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata pekerjaan nasabah pengguna  
mobile banking pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar dan 




Kemudian akan disajikan karakteristik responden berdasarkan tingkat 
pendapatan yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 5.5 
Responden Menurut Pendapatan 
No. Pendapatan Frekuensi Persentase (%) 
1 Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 3 3 
2 Rp 2.100.000 - Rp 3.000.000 12 12 
3 Rp 3.100.000 - Rp 4.000.000 27 27 
4 Rp 4.100.000 - Rp 5.000.000 31 31 
5 > Rp 5.100.000 27 27 
  Jumlah  100 100% 
Sumber : Data diolah, 2014 
Berdasarkan tabel 5.5 menunjukkan bahwa sebagian besar tingkat 
pendapatan responden dalam penelitian ini adalah Rp 4.100.000 - Rp 5.000.000 
yakni sebanyak 31 orang (31%), kemudian disusul oleh responden yang 
mempunyai tingkat pendapatan sebanyak Rp 3.100.000 - Rp 4.000.000 dengan 
jumlah responden sebanyak 27 orang (27%), selanjutnya disusul oleh responden 
yang mempunyai tingkat pendapatan sebanyak > Rp 5.100.000 jumlah 
responden sebanyak 27 orang (27%). Dengan demikian maka dapat disimpulkan 
bahwa rata-rata tingkat pendapatan nasabah pengguna  mobile banking pada 
PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar dan menjadi sampel dalam 
penelitian ini adalah Rp 4.100.000 - > Rp 5.100.000. 
5.2. Penentuan Range 
Survey ini menggambarkan skala likert dengan skor tertinggi di setiap 
pertanyaan adalah 5 dan skor terendah adalah 1. Dengan jumlah responden 






Skor tertinggi : 100 x 5 = 500  
Skor terendah : 100 x 1 = 100  
 
                    500-100 
    Range =   = 80 
               5 
 
Sehingga range untuk hasil survey yaitu:  80 
 
Range skor :  
100 – 180 = Sangat rendah  
181 – 260 = Rendah  
261 – 340 = Cukup  
341 – 420 = Tinggi  
421 – 500 = Sangat tinggi 
 
5.3. Deskriptif Variabel Penelitian 
Untuk mengukur program kualitas jasa mobile banking dan pengaruhnya 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X 
Makassar, penulis menggunakan kuesioner. Setelah mendapatkan data 
kuesioner sebanyak 100 responden maka terlebih dahulu dilakukan uji tingkat 
kelayakan data (validitas) dan tingkat keandalan (reliable) dilampirkan dimana 
semua data kuesioner terbukti valid dan reliable yang kemudian data dapat 
diolah lebih lanjut. 
 Berikut ini adalah hasil dari jawaban responden atau pertanyaan 
mengenai program kualitas jasa mobile banking dan kepuasan nasabah yang 
diajukan dalam kuesioner adalah sebagai berikut: 
            Skor tertinggi – skor terendah 
Range =  







Deskripsi Responden terhadap Variabel Efficiency 




Skor STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Kemudahan yang dirasakan 
dalam mengakses mobile 
banking 
2 13 36 41 8 340 Cukup 
2 Bisa dilakukan kapan saja 2 17 38 36 7 191 Rendah 
3 
Bisa dilakukan dimana saja 
 3 16 30 37 14 343 Tinggi 
Sumber : Data diolah, 2014 
Hasil penelitian mengenai deskripsi responden berdasarkan variabel 
efficiency menunjukkan bahwa pada indikator pertama kemudahan yang 
dirasakan dalam mengakses mobile banking, tampak bahwa sebanyak 41 orang 
dengan jawaban terbanyak responden yang menyatakan setuju. Indikator kedua 
bisa dilakukan kapan saja, tampak bahwa sebanyak 38 orang dengan jawaban 
terbanyak responden yang menyatakan kurang setuju. Kemudian Indikator ketiga 
bisa dilakukan dimana saja, tampak bahwa sebanyak 37 orang dengan jawaban 
terbanyak responden yang menyatakan setuju. 
Tabel 5.7 
Deskripsi Responden terhadap Variabel Fulfillment 




Skor STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Menggunakan mobile 
banking, layanan perbankan 
menjadi praktis 




banking menjadi lebih efektif 





 Transaksi dengan mobile 
banking dapat menghemat 
waktu 
4 9 36 43 8 328 Cukup 
4 
Fasilitas transaksi yang 
diberikan mobile banking 
sama dengan transaksi yang 
dapat dilakukan secara 
konvensional. 
2 13 40 37 8 336 Cukup 
Sumber : Data diolah, 2014 
Hasil penelitian mengenai deskripsi responden berdasarkan variabel 
fulfillment menunjukkan bahwa pada indikator pertama menggunakan mobile 
banking, layanan perbankan menjadi praktis, tampak bahwa sebanyak 41 orang 
dengan jawaban terbanyak responden yang menyatakan kurang setuju. Indikator 
kedua yaitu transaksi perbankan menggunakan mobile banking menjadi lebih 
efektif, tampak bahwa sebanyak 40 orang dengan jawaban terbanyak responden 
yang menyatakan setuju. Kemudian Indikator ketiga transaksi dengan mobile 
banking dapat menghemat waktu, tampak bahwa sebanyak 43 orang dengan 
jawaban terbanyak responden yang menyatakan setuju. Sedangkan indikator 
keempat pernyataan bahwa fasilitas transaksi yang diberikan mobile banking 
sama dengan transaksi yang dapat dilakukan secara konvensional, maka 
jawaban terbanyak responden adalah baik kurang setuju sebesar 40 orang. 
Tabel 5.8 
Deskripsi Responden terhadap Variabel Reliability 




Skor STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Kemudahan dalam 
menerima respon ketika 
melakukan transaksi 
mobile banking 




Secara umum informasi 
yang diinginkan nasabah 
sudah dapat dipenuhi 






oleh layanan mobile 
banking 
3 
 Mobile banking memiliki 
beraneka ragam 
transaksi perbankan 






mobile banking up to 
date. 
3 17 40 41 8 
361 
Tinggi 
Sumber : Data diolah, 2014 
Hasil penelitian mengenai deskripsi responden berdasarkan variabel 
reliability menunjukkan bahwa pada indikator pertama kemudahan dalam 
menerima respon ketika melakukan transaksi mobile banking, tampak bahwa 
sebanyak 36 orang memberikan jawaban setuju dan kurang setuju. Indikator 
kedua secara umum informasi yang diinginkan nasabah sudah dapat dipenuhi 
oleh layanan mobile banking, maka rata-rata jawaban terbanyak adalah kurang 
setuju yakni sebesar 42 orang. Indikator ketiga yakni mobile banking memiliki 
beraneka ragam transaksi perbankan, maka sebagian besar responden 
memberikan jawaban kurang setuju yakni sebesar 42 orang. Selanjutnya 
indikator keempat informasi yang ditawarkan melalui mobile banking up to date. 
maka jawaban responden yang terbanyak adalah 41 orang memberikan jawaban 
setuju. 
Tabel 5.9 
Deskripsi Responden terhadap Variabel Privacy 




Skor STS TS KS S SS 




data transaksi yang 
dilakukan 




Mobile banking menjaga 
kerahasiaan data nasabah 







Mobile banking dapat 
dipercaya 
 1 7 35 46 11 
401 
Tinggi 
Sumber : Data diolah, 2014 
Hasil penelitian mengenai deskripsi responden berdasarkan variabel 
privacy menunjukkan bahwa pada indikator pertama Mobile banking memberikan 
keamanan data transaksi yang dilakukan, maka rata-rata responden memberikan 
jawaban kurang setuju sebanyak 45 orang. Indikator Mobile banking menjaga 
kerahasiaan data nasabah, nampak bahwa sebagian besar responden yakni 
sebanyak 39 orang memberikan jawaban setuju. Selanjutnya indikator ketiga 
Mobile banking dapat dipercaya, maka rata-rata jawaban responden adalah 
setuju yakni sebanyak 46 orang. 
Tabel 5.10 
Deskripsi Responden terhadap Variabel Kepuasan Nasabah 




Skor STP TP N P SP 
1 2 3 4 5 
1 
Kebutuhan transaksi 









mobile banking lebih 
menghemat waktu 





mobile banking lebih 
baik dari cara 
konvensional 





mobile banking yang 
sesuai 
3 8 41 40 8 
342 
Tinggi 




Hasil penelitian mengenai deskripsi responden berdasarkan variabel 
kepuasan nasabah menunjukkan bahwa pada indikator pertama kebutuhan 
transaksi yang mendesak dapat teratasi dengan menggunakan mobile banking, 
maka jawaban terbanyak responden adalah puas yakni sebesar 39 orang. 
Indikator kedua transaksi menggunakan mobile banking lebih menghemat waktu, 
rata-rata jawaban responden sebesar 42 orang yang menyatakan normal. 
Indikator ketiga transaksi menggunakan mobile banking lebih baik dari cara 
konvensional, nampak bahwa sebagian besar jawaban responden adalah cukup 
normal yakni sebesar 42 orang. Sedangkan indikator keempat Biaya 
penggunaan mobile banking yang sesuai, maka didominasi oleh jawaban 
terbanyak responden yakni sebesar 41 orang memberikan jawaban normal. 
 
5.4. Uji Kuesioner 
5.4.1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan masing-masing pernyataan 
dengan jumlah skor masing-masing variabel. Validitas didefinisikan sebagai 
sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan 
fungsinya. Oleh karena itu, penulis menguji tingkat validitas kuesioner yang 
disebarkan kepada responden. Hasilnya uji validitas masing-masing variabel 






















Alpha if Item 
Deleted 
Kesimpulan 
X1.1 67,200 2,507 ,627 ,524 Valid 
X1.2 68,300 2,930 ,425 ,756 Valid 
X1.3 66,900 2,256 ,577 ,580 Valid 
X2.1 99,700 4,635 ,591 ,706 Valid 
X2.2 100,700 4,773 ,568 ,719 Valid 
X2.3 98,400 4,600 ,628 ,686 Valid 
X2.4 99,000 5,101 ,505 ,750 Valid 
X3.1 101,100 5,574 ,548 ,614 Valid 
X3.2 100,300 5,605 ,507 ,638 Valid 
X3.3 101,400 5,334 ,621 ,570 Valid 
X3.4 98,600 5,920 ,336 ,751 Valid 
X4.1 69,400 1,875 ,516 ,352 Valid 
X4.2 70,600 1,815 ,464 ,429 Valid 
X4.3 68,200 2,472 ,280 ,679 Valid 
Y1.1 100,200 3,838 ,396 ,559 Valid 
Y1.2 100,200 3,555 ,378 ,578 Valid 
Y1.3 100,600 3,613 ,514 ,477 Valid 
Y1.4 99,200 3,994 ,340 ,598 Valid 
Sumber : Data diolah SPSS V.20, 2014  
Berdasarkan hasil uji validitas menunjukkan bahwa korelasi tiap item 
pernyataan dengan total skor yang diperoleh lebih besar dari 0,30 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa item pernyataan yang digunakan adalah valid dan 
dapat digunakan dalam analisis data selanjutnya. 
Selanjutnya dicari hubungan antara pernyataan-pernyataan yang diajukan 
dengan jawaban-jawaban yang diterima atau dijawab responden apakah bersifat 
reliabilitas (dipercaya) terhadap pernyataan yang diajukan dengan cara 
menjumlahkan total skor dari pernyataan ganjil dan genap yang didapat dari 




5.4.2 Uji Reliabilitas 
Setelah semua pernyataan valid, analisis dilanjutkan dengan uji reliabilitas. 
Untuk mengetahui reliabilitas adalah dengan membandingkan nilai Rhasil dengan 
Rtabel. Dalam uji reliabilitas sebagai nilai Rhasil adalah nilai cronbach’s alpha. 
Ketentuannya bila RAlpha > Rtabel, maka pernyataan tersebut reliabel. 
Dari hasil uji reliabilitas didapat dari hasil cronbach's alpha lebih besar dari 
Rtabel = 0,1946 untuk kelima variabel yaitu : Efficiency, Fulfillment, Reliability, 
Privacy, dan kepuasan nasabah. Hasil reliabilitas variabel-variabel dapat dilihat 
pada label berikut ini: 
Tabel 5.12 






Efficiency 3 0,718 Reliabel 
Fulfillment 4 0,771 Reliabel 
Reliability 4 0,708 Reliabel 
Privacy 3 0,606 Reliabel 
Kepuasan Nasabah 4 0,624 Reliabel 
Jumlah 18     
Sumber: Data diolah SPSS V.20, 2014  
Berdasarkan tabel 5.9 yakni hasil pengujian reliabilitas atas variabel 
dimensi kualitas jasa mobile banking dengan 18 pernyataan, setelah dilakukan 
pengujian ternyata semua item pernyataan dianggap andal (reliabel) sebab nilai 






5.5. Pengujian Hipotesis 
5.5.1 Koefisien Determinasi (R2) 
Untuk melihat seberapa besar pengaruh kualitas jasa mobile banking 
terhadap kepuasan nasabah dapat dilihat pada tabel koefisien determinasi 
berikut ini: 
Tabel 5.13 




Model R R Square Adjusted R 
Square 





 ,534 ,515 1,69575 1,718 
a. Predictors: (Constant), PRIVACY, FULFILLMENT, EFFICIENCY, RELIABILITY 
b. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
Sumber : Data diolah SPSS V.20, 2014  
Hasil dari analisis pengaruh kualitas jasa mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar, 
menunjukkan nilai R = 0,731 artinya terdapat hubungan positif antara Efficiency, 
Fulfillment, Reliability, dan Privacy, terhadap kepuasan nasabah. Dari hasil 
tersebut nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,731 atau 73,1% ini berarti 
variabel kualitas jasa dapat menjelaskan 73,1% terhadap kepuasan nasabah 
pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar. Sisanya sebesar 
26,9% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak menjadi objek penelitian ini. 
5.5.2 Koefisien Regresi Berganda 
Berdasarkan hasil dari analisis (dapat dilihat pada lampiran) dengan 









Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1,746 1,203  1,451 ,150 
EFFICIENCY ,178 ,082 ,165 2,184 ,031 
FULFILLMENT ,259 ,070 ,299 3,723 ,000 
RELIABILITY ,314 ,067 ,388 4,682 ,000 
PRIVACY ,207 ,098 ,167 2,117 ,037 
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
Sumber : Data diolah SPSS V.20, 2014  
 Dari nilai-nilai koefisien tabel 5.8, dapat disusun persamaan regresi 
berganda sebagai berikut: 
Y  = a + 0,178 X1 + 0,259 X2 + 0,314 X3 + 0,207 X4 + e 
Dimana: 
a = 1,746, artinya apabila X1 = X2 = X3 = X4 = 0, maka nilai Y 1,746 
b1 = 0,178, artinya apabila X2,X3,X4 dan X5 adalah 0, kenaikan X1 sebesar 1  
 satuan akan menyebabkan kenaikan Y sebesar 0,178 kali menjadi sebesar 
1,746 
b2  = 0,259, artinya apabila X1,X3,X4 dan X5 adalah 0, kenaikan X2 sebesar 1 





b3  = 0,314, artinya apabila X1,X2,X4 dan X5 adalah 0, kenaikan X3 sebesar 1 
satuan akan menyebabkan kenaikan Y sebesar 0,314 kali menjadi sebesar 
1,746 
b4  = 0,207, artinya apabila X1,X2,X3 dan X5 adalah 0, kenaikan X4 sebesar 1 
satuan akan menyebabkan kenaikan Y sebesar 0,207 kali menjadi sebesar 
1,746 
5.5.3 Uji F 
Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk menguji 
signifikansi pengaruh kualitas jasa mobile banking yang terdiri atas variabel 
Efficiency, Fulfillment, Reliability,  dan Privacy, secara bersama-sama terhadap 
variabel kepuasan nasabah. Uji F dilakukan dengan membandingkan Fhitung dan 
Ftabel serta membandingkan nilai signifikan dengan  
Tabel 5.15 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 313,261 4 78,315 27,235 ,000
b
 
Residual 273,179 95 2,876   
Total 586,440 99    
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
b. Predictors: (Constant), PRIVACY, FULFILLMENT, EFFICIENCY, RELIABILITY 
Sumber : Data diolah SPSS V.20, 2014  
Berdasarkan regresi dari tabel diatas menunjukkan nilai uji F 27,235, 
sedangkan hasil Ftabel pada tabel distribusi pada tingkat kesalahan 4% adalah 




signifikansinya adalah sig α < (0<0,05). Perhitungan tersebut menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan jasa yang terdiri atas  Efficiency, Fulfillment, 
Reliability,  dan Privacy, secara bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap variabel kepuasan nasabah. 
5.5.4 Uji T 
Dari tabel di bawah merupakan pengujian untuk melihat sejauh mana 
pengaruh secara sendiri-sendiri atau berpisah variabel X terhadap variabel Y 
berdasarkan regresi yang ada pada tabel.  
Tabel 5.16 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1,746 1,203  1,451 ,150 
EFFICIENCY ,178 ,082 ,165 2,184 ,031 
FULFILLMENT ,259 ,070 ,299 3,723 ,000 
RELIABILITY ,314 ,067 ,388 4,682 ,000 
PRIVACY ,207 ,098 ,167 2,117 ,037 
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
Sumber : Data diolah SPSS V.20, 2014  
1. Variabel Efficiency 
Dari tabel diatas dapat dilihat nilai uji T adalah 2,184 dan lebih besar dari 
nilai sig 0,031, artinya variabel Efficiency berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), 





2. Variabel Fulfillment 
Dari tabel diatas dapat dilihat nilai uji T adalah 3,723 lebih besar dari nilai  
sig 0, artinya variabel Fulfillment berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X 
Makassar.  
3. Variabel Reliability 
Dari tabel di atas dapat dilihat nilai uji T 4,682 dan lebih besar dari nilai 
sig 0, artinya variabel Reliability berpengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. 
Kanwil X Makassar.  
4. Variabel Privacy 
Dari tabel diatas dapat dilihat nilai uji T adalah 2,117 lebih besar dari nilai 
sig 0,37, artinya variabel Privacy berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), 
Tbk. Kanwil X Makassar. 
5.6 Pembahasan dan Implikasi 
 Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa baik secara parsial 
maupun secara simultan kualitas jasa mobile banking yang terdiri dari efficiency, 
fulfillment, reliability, dan privacy berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. 
Kanwil X Makassar 
Berdasarkan uji parsial diketahui bahwa dari kelima variabel kualitas jasa 
mobile banking yang terdiri dari efficiency, fulfillment, reliability, dan privacy yang 
memberikan pengaruh paling dominan terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank 




Adanya pengaruh efficiency dalam mobile banking terhadap kepuasan 
nasabah di PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar disebabkan 
karena nasabah membutuhkan kemudahan untuk mencari informasi yang 
diinginkan. Dalam deskripsi data menunjukkan bahwa efficiency yang dimiliki 
mobile banking telah dinilai baik. Ditinjau dari komponen pada faktor efficiency 
menunjukkan bahwa mobile banking telah memberikan sebagian nasabah 
kepuasan yang cukup hal ini dikarenakan akses nya yang dapat dilakukan 
dimana saja, faktor yang perlu ditingkatkan yaitu dari segi kemudahan untuk 
mengakses mobile banking dengan upaya minimal dan akses yang bisa 
dilakukan dan kapan saja. Kondisi tersebut perlu disikapi secara positif dari pihak 
perusahaan sebab efficiency suatu pelayanan jasa akan menjamin kepuasan 
nasabah pengguna jasa tersebut. 
Ditinjau dari faktor fulfillment dalam mobile banking menunjukkan bahwa 
faktor ini memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan peringkat 
nomor dua setelah reliability. Dengan adanya ketersediaan fitur dan layanan 
perbankan pada mobile banking tersebut akan memberikan akurasi janji layanan, 
sehingga transaksi perbankan bisa menjadi lebih efektif dan efisien. Deskripsi 
data penelitian menunjukkan bahwa fulfillment pada penggunaan mobile banking 
PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar dipandang nasabah telah 
memenuhi harapan hal ini dikarenakan dengan menggunakan mobile banking 
nasabah dapat melakukan transaksi perbankan secara praktis, efektif serta dapat 
menghemat waktu nasabah. Dan mobile banking dinilai mampu memberikan 
sebagian fasilitas transaksi perbankan yang pada umumnya dilakukan secara 
konvensional. 
Ditinjau dari faktor reliability dalam mobile banking menunjukkan bahwa 




disebabkan karena ketersediaan dan fungsi mobile banking itu sendiri dinilai 
kelancarannya dalam beroperasi dan menyediakan informasi yang dibutuhkan. 
Dengan adanya informasi yang up to date mobile banking mampu membuat 
nasabah tertarik. Secara umum informasi yang diinginkan nasabah sudah dapat 
terpenuhi, apalagi dengan aneka ragam transaksi yang dimiliki serta kemudahan 
dalam menerima respon ketika melakukan transaksi perbankan, mampu 
memenuhi harapan konsumen yang akhirnya memberikan kepuasan nasabah. 
Ditinjau dari faktor privacy dalam mobile banking menunjukkan bahwa 
faktor ini memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah disebabkan karena 
mobile banking memberikan jaminan bahwa data pribadi dan informasi transaksi 
perbankan nasabah tidak akan diberikan kepada pihak lain manapun. Dengan 
adanya kepercayaan dalam menggunakan mobile banking, nasabah akan tetap 
menggunakan layanan jasa tersebut. Mobile banking memberikan keamanan 
data transaksi yang dilakukan serta menjaga kerahasiaan data nasabah. 
Berdasarkan hasil analisis data uji simultan, dapat diketahui bahwa 
variabel kualitas jasa mobile banking yang terdiri dari efficiency, fulfillment, 
reliability, dan privacy secara bersama-sama secara signifikan mempunyai 
pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah menggunakan jasa 
mobile banking pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar 
sebesar 73,1% hal tersebut dibuktikan dari uji pengaruh dengan menggunakan 
analisis regresi. 
Bentuk pengaruh antara kualitas jasa dengan kepuasan nasabah adalah 
pengaruh positif yang ditunjukkan dari harga-harga koefisien regresi maupun 
koefisien korelasi yang bertanda positif. Dengan demikian dapat dijelaskan 




(Persero), Tbk. Kanwil X Makassar yang terdiri dari efficiency, fulfillment, 
reliability, dan privacy ditingkatkan, maka akan diikuti dengan meningkatnya 
keputusan penggunaan jasa dan sebaliknya jika variabel kualitas jasa pada 
mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Kanwil X Makassar yang terdiri 
dari efficiency, fulfillment, reliability, dan privacy menurun, maka akan diikuti 
dengan menurunnya kepuasan nasabah. 
Secara umum adanya pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan 
nasabah dikarenakan pada bisnis jasa, kualitas jasa kedudukannya sangat vital 
untuk menjamin kepuasan nasabah. Kualitas jasa yang ditawarkan harus berada 
diatas saingan dan lebih hebat dari yang dibayangkan oleh konsumen. Apabila 
kualitas jasa yang diterima oleh konsumen lebih baik atau sama dengan yang ia 
bayangkan, maka ia cenderung akan mencobanya kembali. Transaksi perbankan 
yang lambat dan buruk akan menyebabkan nasabah enggan berhubungan lebih 
lanjut dengan bank tersebut, bahkan tidak menutup kemungkinan nasabah akan 
















Berdasarkan hasil pembahasan mengenai kualitas jasa mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Cabang Makassar, 
maka dapat disajikan beberapa kesimpulan dari hasil analisis yaitu sebagai 
berikut: 
1. Dari hasil persamaan regresi menunjukkan bahwa keempat variabel yakni 
Efficiency, Fulfillment, Reliability, dan Privacy mempunyai pengaruh yang 
positif dan signifikan. Dengan demikian hipotesis pertama yang diajukan 
terbukti kebenarannya. 
2. Dari keempat variabel yakni Efficiency, Fulfillment, Reliability, dan Privacy 
yang telah diuji maka variabel yang paling dominan mempengaruhi 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar adalah Reliability. Hal ini disebabkan karena kinerja mobile 
banking yang sesuai dengan harapan konsumen maka akan memberikan 
kepuasan bagi nasabah. Dengan demikian hipotesis kedua yang diajukan 
terbukti kebenarannya. 
6.2 Saran 
Saran yang dapat penulis kemukakan sehubungan dengan hasil penelitian 
dan pembahasan yang dilakukan adalah: 
1. Disarankan agar perlunya perusahaan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
Cabang Makassar perlu lebih memberikan pelayanan yang maksimal 
kepada nasabahnya, hal ini dimaksudkan agar nasabah dapat puas atas 




2. Untuk mempertahankan bahkan lebih meningkatkan Reliability yang 
merupakan variabel yang paling dominan dalam kualitas jasa mobile 
banking, maka PT. Bank Mandiri (Persero), Tbk. Cabang Makassar juga 
harus memahami keluhan-keluhan nasabah yang lain, serta 
mengutamakan apa yang diinginkan oleh nasabah. 
3. Perusahaan juga harus memperhatikan variabel lain yang dianggap 
signifikan untuk meningkatkan kualitas jasa mobile banking untuk 
kemajuan perusahaan ditengah persaingan di dunia perbankan yang 
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Saya Pratiwi Kusumaningrum, mahasiswa Universitas Hasanuddin. Sedang 
melakukan penelitian untuk  menyusun skripsi guna mendapatkan gelar sarjana S1 
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Jasa “Mobile Banking” Terhadap 
Kepuasan Nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Makassar”. 
Sehubungan dengan ini, saya berharap anda dapat membantu dalam pengumpulan 
data yang dibutuhkan, dan informasi yang anda berikan akan dijamin 
kerahasiaannya. Atas kesediaan dan waktunya saya ucapkan terima kasih. Semoga 




Berilah tanda silang (X) pada salah satu pilihan dibawah ini sesuai dengan keadaan 
anda :  
1. Usia  : 
a. 20-25 tahun     d. 36-40 tahun 
b. 26-30 tahun     e. <40 tahun 
c. 31-35 tahun 
 
2. Jenis kelamin Anda : 
a. Laki-Laki     b.  Perempuan 
 
3.  Pendapatan anda per bulan : 
a. Rp. 1.000.000 – Rp. 2.000.000   d. Rp. 4.100.000 – Rp 5.000.000 





c. Rp. 3.100.000 – Rp. 4.000.000 
 
4.  Pekerjaan Anda saat ini : 
a. Pegawai Swasta     d.  Mahasiswa 
b. Pegawai Negeri     e.  Ibu Rumah Tangga 
c. Pegawai BUMN     f.  Wiraswasta 
 
5.  Pendidikan terakhir Anda saat ini : 
a. SMP      d.  Sarjana 
b. SMA      e.  ≥ Pascasarjana 
c. Diploma       
 
Bagian II 
 Petunjuk pengisian pertanyaan: 
Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pendapat anda dengan cara memberikan 
tanda silang (X) pada kotak yang tersedia. 
Alternatif pilihan :  
SS :  Sangat Setuju    TS :  Tidak Setuju 
S :  Setuju    STS :  Sangat Tidak Setuju 
N :  Netral 




Kemudahan yang dirasakan dalam mengakses 
mobile banking 
     
2. Bisa dilakukan kapan saja      
3. Bisa dilakukan dimana saja      
B. Fulfillment 
Menggunakan mobile banking, layanan 




1. perbankan menjadi praktis 
2. Transaksi perbankan menggunakan mobile 
banking menjadi lebih efektif 
     
3. Transaksi dengan mobile banking dapat 
menghemat waktu  
     
4. Fasilitas transaksi yang diberikan mobile 
banking sama dengan transaksi yang dapat 
dilakukan secara konvensional. 




Kemudahan dalam menerima respon ketika 
melakukan transaksi mobile banking 
     
2. Secara umum informasi yang diinginkan 
nasabah sudah dapat dipenuhi oleh layanan 
mobile banking 
     
3. Mobile banking memiliki beraneka ragam 
transaksi perbankan  
     
4. Informasi yang ditawarkan melalui mobile 
banking up to date 





Mobile banking memberikan keamanan data 
transaksi yang dilakukan 
     
2. Mobile banking menjaga kerahasiaan data 
nasabah 
     
3. Mobile banking dapat dipercaya      
No Kepuasan Nasabah SS S N TS STS 
1. Kebutuhan transaksi yang mendesak dapat 
teratasi dengan menggunakan mobile banking 
     
2. Transaksi menggunakan mobile banking lebih 
menghemat waktu 
     
3. Transaksi menggunakan mobile banking lebih 
baik dari cara konvensional 
     





Efficiency Jml Fulfillment Jml Reliability Jml Privacy Jml Kepuasan Nasabah Jml 
1 2 3 X1 1 2 3 4 X2 1 2 3 4 X3 1 2 3 X4 1 2 3 4 Y 
1 3 3 2 8 3 3 3 3 12 3 3 3 1 10 3 1 3 7 3 3 3 1 10 
2 2 2 2 6 2 2 2 2 8 2 2 2 4 10 2 2 4 8 2 2 2 3 9 
3 4 4 2 10 4 3 4 4 15 2 2 2 3 9 4 4 3 11 2 2 2 3 9 
4 1 1 1 3 4 4 4 3 15 1 2 2 2 7 4 4 2 10 1 2 2 2 7 
5 3 3 3 9 3 3 3 3 12 3 3 2 2 10 5 5 2 12 3 3 2 2 10 
6 4 4 4 12 4 4 4 3 15 4 4 4 1 13 4 1 4 9 4 4 4 1 13 
7 4 4 2 10 2 1 1 1 5 1 1 1 3 6 4 4 3 11 4 4 4 3 15 
8 3 3 3 9 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 3 3 2 8 3 3 3 2 11 
9 2 2 2 6 2 2 2 2 8 2 2 2 3 9 2 2 2 6 2 2 2 3 9 
10 4 2 4 10 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 3 11 4 2 4 3 13 
11 3 3 3 9 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 3 3 2 8 3 3 2 2 10 
12 2 2 3 7 2 2 2 2 8 2 2 2 3 9 2 2 3 7 2 2 2 3 9 
13 2 3 1 6 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 3 3 4 10 3 3 3 4 13 
14 2 3 2 7 3 3 3 3 12 3 3 3 5 14 3 3 5 11 3 2 3 1 9 
15 5 5 5 15 4 3 3 5 15 5 5 5 3 18 5 5 3 13 5 3 3 3 14 
16 4 3 4 11 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 3 11 4 4 4 4 16 
17 5 4 5 14 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
18 3 4 3 10 2 2 1 2 7 3 3 3 3 12 3 3 4 10 3 3 3 3 12 
19 4 3 3 10 2 2 4 4 12 3 3 3 4 13 3 3 4 10 3 3 3 4 13 
20 2 2 2 6 2 2 2 2 8 2 2 3 4 11 3 3 4 10 2 2 3 4 11 
21 4 5 4 13 2 1 1 3 7 4 4 2 4 14 4 4 4 12 4 4 2 4 14 
22 2 3 3 8 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 3 4 4 11 4 4 3 4 15 
23 3 4 3 10 1 4 1 3 9 4 5 4 4 17 4 4 4 12 4 5 4 4 17 
24 4 4 4 12 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 4 12 3 3 4 4 14 
25 3 3 3 9 3 3 4 4 14 4 3 3 5 15 4 3 5 12 4 3 3 5 15 
26 4 3 4 11 4 4 4 1 13 3 4 4 4 15 4 4 4 12 3 4 4 4 15 
27 4 3 4 11 5 3 4 4 16 4 5 5 4 18 4 4 4 12 4 5 5 4 18 
28 2 4 4 10 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 3 3 4 10 3 3 3 2 11 
29 3 4 2 9 4 2 3 4 13 3 4 2 4 13 3 3 4 10 3 1 2 4 10 
30 4 5 5 14 1 1 3 3 8 4 1 3 4 12 3 3 4 10 4 1 3 4 12 
31 4 1 3 8 5 3 3 3 14 4 1 3 3 11 4 2 3 9 4 1 3 3 11 
 80 
 
32 4 3 4 11 5 2 3 4 14 4 5 2 3 14 3 3 3 9 4 5 2 3 14 
33 3 3 4 10 3 4 4 2 13 2 3 4 4 13 3 1 3 7 2 3 4 4 13 
34 4 5 3 12 2 2 4 2 10 2 3 3 4 12 3 2 4 9 2 3 3 4 12 
35 3 4 4 11 4 4 3 4 15 4 5 3 4 16 3 4 4 11 4 5 3 4 16 
36 3 3 4 10 4 4 2 3 13 4 5 4 5 18 5 5 5 15 4 2 4 2 12 
37 2 2 2 6 3 2 4 2 11 3 3 3 3 12 5 2 3 10 3 3 3 3 12 
38 4 2 4 10 3 4 4 2 13 4 4 4 5 17 5 4 5 14 4 4 4 5 17 
39 4 4 4 12 4 4 4 3 15 3 4 5 3 15 4 4 3 11 3 4 2 3 12 
40 4 4 5 13 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 3 4 4 11 3 3 3 4 13 
41 4 4 4 12 3 4 5 4 16 3 4 3 3 13 3 3 3 9 3 4 3 3 13 
42 3 3 5 11 4 4 4 3 15 4 3 4 3 14 4 4 3 11 4 3 4 3 14 
43 4 4 4 12 4 3 3 5 15 4 4 5 3 16 5 3 4 12 4 4 5 3 16 
44 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 
45 3 3 3 9 2 3 3 4 12 5 3 4 3 15 3 4 3 10 2 3 4 3 12 
46 3 3 4 10 4 4 4 3 15 3 4 5 3 15 3 4 4 11 3 4 5 3 15 
47 4 4 3 11 3 4 4 4 15 5 4 5 4 18 3 3 3 9 2 4 2 4 12 
48 3 4 4 11 2 4 4 3 13 2 4 5 3 14 3 4 3 10 2 4 2 3 11 
49 4 3 5 12 3 4 4 3 14 4 5 3 3 15 4 4 3 11 4 5 3 3 15 
50 3 3 4 10 4 2 3 4 13 2 3 3 3 11 3 4 4 11 2 3 3 3 11 
51 3 4 4 11 4 4 5 3 16 4 5 3 4 16 4 5 4 13 4 5 3 4 16 
52 5 3 4 12 5 4 4 4 17 4 5 4 3 16 4 4 3 11 4 5 4 3 16 
53 5 3 4 12 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 5 4 3 12 4 4 3 4 15 
54 5 4 3 12 4 3 4 5 16 3 4 5 4 16 3 3 4 10 3 4 5 4 16 
55 3 4 4 11 3 5 3 3 14 5 3 4 3 15 4 3 3 10 5 3 4 3 15 
56 3 2 2 7 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 2 6 2 2 2 2 8 
57 2 4 2 8 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
58 4 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 4 3 11 3 3 3 3 12 
59 4 5 4 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 5 2 5 12 2 2 2 2 8 
60 5 4 5 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 10 3 3 3 3 12 
61 4 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 5 11 3 3 3 3 12 
62 4 3 4 11 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 3 4 11 5 5 5 5 20 
63 3 2 3 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 2 3 7 3 3 3 3 12 
64 2 2 2 6 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 1 2 4 7 4 2 4 4 14 
65 4 3 2 9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 4 16 
66 3 2 3 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 2 3 7 3 3 3 3 12 
67 2 3 2 7 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 4 4 4 16 
 81 
 
68 3 3 3 9 3 3 4 4 14 5 3 3 4 15 3 3 4 10 5 3 3 4 15 
69 3 5 3 11 3 4 5 4 16 3 3 4 5 15 5 5 5 15 3 3 4 5 15 
70 5 3 5 13 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 4 16 
71 3 2 3 8 4 3 3 5 15 4 3 3 4 14 2 2 2 6 4 3 3 4 14 
72 4 4 2 10 3 3 4 3 13 3 4 3 3 13 3 3 3 9 3 4 3 3 13 
73 4 3 4 11 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 4 4 12 3 4 4 4 15 
74 3 2 3 8 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 1 1 1 3 3 3 4 3 13 
75 1 3 1 5 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 4 4 4 12 4 3 3 4 14 
76 3 4 4 11 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 9 4 3 3 3 13 
77 3 4 4 11 4 4 3 5 16 5 4 4 3 16 4 3 4 11 5 4 4 3 16 
78 4 3 3 10 4 2 3 3 12 4 4 2 3 13 4 3 3 10 4 4 2 3 13 
79 3 3 3 9 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 3 5 4 12 3 3 3 4 13 
80 4 4 5 13 4 4 5 4 17 1 1 1 2 5 4 3 5 12 3 4 4 5 16 
81 4 4 3 11 3 4 4 5 16 5 3 4 4 16 3 4 4 11 5 3 4 4 16 
82 3 3 4 10 3 2 3 4 12 4 3 2 3 12 3 3 3 9 4 3 2 3 12 
83 3 3 4 10 5 5 3 3 16 3 1 1 3 8 4 3 4 11 3 5 5 3 16 
84 3 4 3 10 5 2 3 4 14 2 5 2 3 12 3 3 4 10 2 5 2 3 12 
85 4 2 5 11 5 4 5 4 18 2 5 4 5 16 3 3 5 11 2 5 4 5 16 
86 4 3 3 10 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 4 4 3 11 4 4 4 3 15 
87 3 4 3 10 3 4 3 3 13 1 3 1 3 8 5 4 3 12 4 3 4 3 14 
88 4 4 4 12 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 4 5 4 13 4 3 3 4 14 
89 3 2 5 10 4 4 4 5 17 3 4 4 4 15 3 4 4 11 3 4 4 4 15 
90 3 3 4 10 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 5 4 4 13 3 4 4 3 14 
91 4 2 3 9 5 3 4 4 16 3 5 3 4 15 3 4 4 11 3 5 3 4 15 
92 4 4 4 12 3 4 5 4 16 4 3 4 5 16 5 4 5 14 4 3 4 5 16 
93 4 4 4 12 3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
94 4 4 3 11 3 4 4 4 15 1 3 1 1 6 3 5 3 11 4 3 4 4 15 
95 3 3 3 9 4 4 5 4 17 4 4 4 11 23 4 4 5 13 4 4 4 5 17 
96 2 2 2 6 2 2 2 2 8 2 2 3 4 11 3 3 4 10 2 2 3 4 11 
97 4 5 5 14 1 1 3 3 8 4 1 3 4 12 3 3 4 10 4 1 3 4 12 
98 4 4 5 13 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13 3 4 4 11 3 3 3 4 13 
99 3 3 4 10 4 2 3 4 13 2 3 3 3 11 3 4 4 11 2 3 3 3 11 






Tabel r (Koefisien Korelasi Sederhana) 
df = (N-2) 
Tingkat Signifikansi Untuk Uji Satu Arah 
0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 
Tingkat Signifikansi Untuk Uji Dua Arah 
0.1 0.5 0.02 0.01 0.001 
51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 
52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354 
53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317 
54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.428 
55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 
56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.421 
57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 
58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 
59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.411 
60 0.2108 0.25 0.2948 0.3248 0.4079 
61 0.2091 0.248 0.2925 0.3223 0.4048 
62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018 
63 0.2058 0.2441 0.288 0.3173 0.3988 
64 0.2042 0.2423 0.2858 0.315 0.3959 
65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931 
66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903 
67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876 
68 0.1982 0.2352 0.2776 0.306 0.385 
69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823 
70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798 
71 0.194 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 
72 0.1927 0.2287 0.27 0.2977 0.3748 
73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.2957 
74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701 
75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 
76 0.1876 0.2227 0.263 0.29 0.3655 
77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 
78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611 
79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 
80 0.1829 0.2172 0.2565 0.283 0.3547 
81 0.1818 0.2159 0.255 0.2813 0.3547 
82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527 
83 0.1796 0.2133 0.252 0.278 0.3507 




85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 
86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 
87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.343 
88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 
89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 
90 0.1726 0.205 0.2422 0.2673 0.3375 
91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 
92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341 
93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 
94 0.1671 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 
95 0.168 0.1996 0.2359 0.2604 0.329 
96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 
97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 
98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 
99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 




















Model R R Square Adjusted R 
Square 





 ,534 ,515 1,69575 1,718 
a. Predictors: (Constant), PRIVACY, FULFILLMENT, EFFICIENCY, RELIABILITY 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 313,261 4 78,315 27,235 ,000
b
 
Residual 273,179 95 2,876   
Total 586,440 99    
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1,746 1,203  1,451 ,150 
EFFICIENCY ,178 ,082 ,165 2,184 ,031 
FULFILLMENT ,259 ,070 ,299 3,723 ,000 
RELIABILITY ,314 ,067 ,388 4,682 ,000 
PRIVACY ,207 ,098 ,167 2,117 ,037 
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
 



























Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 
1,69575 1,718 
 
Uji Heteroskedastisitas 
 
 
 
